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NOVI FIRANANDA, E21112115, KUALITAS PELAYANAN PT.PLN (PERSERO) 
RAYON KECAMATAN TANJUNG REDEB KABUPATEN BERAU PROVINSI 
KALIMANTAN TIMUR. Di bimbing oleh H. Moh. Thahir Haning dan Hj. 
Syahribulan. Penelitian ini dilatar belakangi dari hasil observasi mengenai 
kualitas pelayanan PT PLN Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau 
Provinsi Kalimantan Timur seperti pemadaman listrik (byarpet) yang dilakukan 
oleh pihak PLN secara sepihak, kecepatan pihak PLN dalam merespon keluhan 
dari masyarakat dan tidak adanya pemberitahuan atau kejelasan informasi ketika 
terjadinya pemadaman listrik dan terkadang pemadaman terjadi diluar waktu 
yang telah ditentukan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan tingkat 
kualitas PT PLN Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi 
Kalimantan Timur. Sampel dalam penelitian ini yaitu sebanyak 100 orang. 
Penelitian ini menggunakan tipe penelitian sampling insidental. Jenis data terdiri 
dari data primer yang diperoleh melalui kuesioner tertutup dan observasi 
langsung di lapangan dan data sekunder bersumber dari data PT PLN 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur berupa 
dokumen-dokumen, peraturan-peraturan yang berkaitan dengan masalah yang 
diteliti. Hasil penelitian menunjukkan Kualitas Pelayanan PT PLN Kecamatan 
Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur yang dilihat Dimensi 
kualitas Pelayanan Menurut Zeithaml-Parasuraman-Berry yaitu dimensi Tangible 
(bukti langsung), dimensi Reliability (kemampuan atau kehandalan), dimensi 
Responsiveness (daya tanggap), dimensi Assurance (jaminan), dan dimensi 
Emphaty (empati). Dari seluruh variabel, hasil penelitian menunjukkan kualitas 
pelayanan PT PLN Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi 
Kalimantan Timur dikatakan kualitas baik dengan rentang 3,64. 
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NOVI FIRANANDA (E21112115) The quality service of PT. PLN (persero) Rayon 
Sub District Tanjung Redep Berau,  East Kalimantan. (Supervised by H. Moh. 
Thahir Haning and Hj. Syahribulan). This study against the background of the 
results of observations regarding the quality service of PT PLN, Tanjung Redeb 
Berau district of East Kalimantan such as power outage (byarpet) conducted by 
the PLN unilaterally, the pace of the PLN in response to complaints from the 
public and the lack of communication or clarity of information when the power 
outages and blackouts sometimes occur outside the predetermined time. The 
purpose of this study was to describe the level of quality service of PT PLN, 
Tanjung Redeb Berau district of East Kalimantan . The sample in this study was 
100 people. This study applies incidental sampling research. This type of data 
consists of primary data obtained through the enclosed questionnaire and direct 
observation in the field and secondary data sourced from PT PLN, Tanjung 
Redeb Berau district of East Kalimantan such as documents, rules relating to the 
problems examined. The results showed the quality Service of PT PLN, Tanjung 
Redeb Berau district, East Kalimantan is seen through Dimensions of Quality 
Services According to Zeithaml-Parasuraman-Berry is the Tangible Dimension 
(direct evidence), the dimensions of Reliability (ability or reliability), the 
dimensions of responsiveness (responsiveness), dimensions assurance 
(warranties), and the dimensions of Emphaty (empathy). From all variables, the 
results showed the quality service of PT PLN, Tanjung Redeb Berau district of 
East Kalimantan is said to be of good quality with a range of 3.64. 
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1.1 Latar Belakang 
Negara sebagai sebuah organisasi pemerintahan mempunyai tujuan utama 
yaitu untuk menjaga suatu sistem ketertiban di dalam masyarakat dalam menjalani 
kehidupan secara baik. Pemerintah tidaklah diadakan untuk melayani dirinya sendiri, 
tetapi untuk melayani masyarakat, menciptakan kondisi yang memungkinkan setiap 
anggota masyarakat mengembangkan kemampuan dan kreativitasnya demi 
mencapai kemajuan bersama. 
Pada era globalisasi saat ini, organisasi perusahaan maupun organisasi 
publik di tuntut untuk senantiasa meningkatkan pelayanan secara profesional pada 
bidangnya masing-masing. Perkembangan teknologi dan arus informasi yang sangat 
cepat telah mendorong setiap organisasi perusahaan dan organisasi publik untuk 
menghasilkan produk yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, 
sehingga konsumen merasa puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari 
produk layanan organisasi tersebut. 
Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan 
kompetitif harus dapat memberikan produk berupa barang atau jasa berkualitas 
dengan harga yang murah dan pelayanan yang baik kepada pelanggan daripada 
pesaingnya. Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pada industri jasa, kualitas 
pelayanan sangat penting dikelola perusahaan dengan baik.  Kualitas pelayanan 
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merupakan tingkat keunggulan yang di harapkan untuk memenuhi harapan 
pelanggan. 
Menurut Rohman,Sa’id,Arif dan Purnomo (2010:1) mengatakan bahwa 
pelayanan publik menjadi ujung tombak interaksi antara masyarakat dan 
pemerintah. Kinerja birokrasi dapat dinilai, salah satunya dengan melihat sejauh 
mana kualitas pelayanan publik. 
Perusahaan atau BUMN yang bergerak di bidang penyediaan tenaga listrik, 
yaitu PT. PLN (Persero) yang bertugas untuk menyediakan tenaga listrik bagi 
kepentingan umum yang kebutuhannya meningkat setiap tahunnya. Peningkatan 
akan kebutuhan listrik sebagai akibat dari peningkatan kualitas kesejahteraan 
masyarakat diiringi juga oleh perkembangan industri di Indonesia, sementara PT. 
PLN (Persero) memiliki keterbatasan dalam memenuhi peningkatan akan kebutuhan 
listrik tersebut. Di Indonesia PT PLN (Persero) merupakan perusahaan BUMN yang 
ditunjuk sebagai penyedia tenaga listrik guna memenuhi kebutuhan listrik 
masyarakat Indonesia.    
Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik 
dijelaskan bahwa : 
“Standar pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 
penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai 
kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan 
yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur.” 
 
 Kualitas pelayanan (service quality) telah hampir menjadi faktor yang 
menentukan dalam menjaga keberlangsungan suatu organisasi birokrasi pemerintah 
maupun organisasi perusahaan. Pelayanan yang baik dan sesuai dengan kebutuhan 
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pengguna jasa publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan kepuasan 
pengguna jasa publik (costumer satisfaction). 
 Di Indonesia pembangunan tenaga kelistrikan bermakna penyedia sarana 
dan jasa kelistrikan yang sebagai wahana guna memenuhi kebutuhan masyarakat. 
Penyedia sarana dan jasa kelistrikan yang sekarang banyak mendapat keluhan dari  
masyarakat atau pelanggan. Oleh karena itu penulis ingin mengetahui sampai 
sejauh mana tingkat pelayanan yang diberikan oleh pihak PLN kepada para 
pelanggannya. 
 PT PLN Persero sebagai satu – satunya badan yang bertanggungjawab atas 
pelayanan listrik harus memenuhi kebutuhan masyarakat dengan menyediakan 
energi listrik yang handal bagi konsumennya seperti yang tercantum dalam UU No. 
30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan. Bahkan pemerataan tenaga listrik harus 
dilaksanakan diseluruh pelosok negeri ini tanpa terkecuali. Selain itu konsumen 
berhak mendapatkan penyediaan listrik secara terus menerus. Keberadaan PT PLN 
itu sendiri di tengah masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan penuh 
kepada seluruh lapisan masyarakat di Indonesia tanpa terkecuali. Seperti yang 
tercantum dalam bunyi dasar hukum ketenagalistrikan antara lain : 
1. Dalam UU No. 30 Tahun 2009 tentang ketenagalistrikan, konsumen berhak : 
a. Mendapatkan pelayanan yang baik 
b. Mendapatkan tenaga listrik terus menerus dengan mutu dan keandalan yang 
baik 
c. Memperoleh tenaga listrik yang menjadi haknya dengan harga yang wajar 
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d. mendapatkan pelayanan untuk perbaikan apabila ada gangguan tenaga 
listrik 
e. Mendapat ganti rugi apabila terjadi pemadaman yang diakibatkan kesalahan 
atau kelalaian pengoperasian oleh pemegang izin usaha penyedia tenaga 
listrik sesuai syarat yang diatur dalam perjanjian jual beli tenaga listrik 
2. Hak dan Kewajiban Pelanggan : 
Kewajiban utama pelanggan PLN adalah : membayar rekening listrik tepat 
waktu. 
Hak utama pelanggan adalah mendapatkan  tenaha listrik secara 
berkesinambungan dengan baik. 
Kewajiban PLN menurut PP No. 10/1989 : 
a. Memberikan pelayanan yang baik 
b. Menyediakan tenaga listrik secara terus menerus denga mutu yang baik 
c. Memberikan pebaikan apabila terjadi gangguan 
d. Bertanggungjawab atas segala kerugian atau berbahaya terhadap nyawa 
dan barang yang timbul karenanya 
3. Kewajiban PLN menurut Peraturan Pemerintah No.02.P/451/M.PE/1991 pasal 3 
ayat (1) adalah memberikan kompensasi berupa reduksi apabila terjadi 
penghentian sementara penyaluran listrik, yang berlangsung secara terus 
menerus melebihi jangka waktu 3x24 jam.  
Hak PLN adalah : 
a. Menerima pembayaran tagihan tepat waktu 
b. Perlindungan hukum dari konsumen nakal  
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Layanan yang berkualitas seperti yang termuat dalam Undang Undang 
tersebut menjadi idaman semua orang yang menerima pelayanan karena dalam 
undang undang tersebut sangat rinci dijelaskan antara hak dan kewajiban pelanggan 
selaku penerima layanan dengan hak dan kewajiban pemberi layanan atau para 
pegawai dalam instansi pemerintah. Hak dan kewajiban inilah yang harusnya 
menjadi pedoman untuk memberikan pelayanan yang baik agar pemberi dan 
penerima layanan sama-sama diuntungkan dan tidak ada dirugikan. 
Realita yang berkembang dilapangan menunjukkan bahwa pelayanan PLN 
sebagai salah satu sektor pelayanan publik yang saat ini banyak mendapat sorotan 
dan keluhan dari masyarakat termasuk di PLN Kecamatan Tanjung Redeb 
Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur. Masalah yang peneliti dapatkan dari 
observasi menyangkut kualitas pelayanan PT PLN Kecamatan Tanjung Redeb 
Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur adalah pemadaman listrik bergilir 
(byarpet) yang dilakukan oleh pihak PLN secara sepihak. Begitu banyak kerugian 
yang dialami masyarakat dengan pemadaman listrik secara sepihak oleh pihak PLN. 
Masyarakat yang mengandalkan pekerjaannya dengan listrik pun tidak dapat 
bekerja. Salah satu contoh kasus yaitu : sejumlah masyarakat mendatangi kantor PT 
PLN Area Berau membahas ancaman krisis listrik di Berau.  Menurut ‘A’, perwakilan 
warga mengatakan “dengan masalah listrik yang terjadi membuat aktivitas 
masyarakat, pemerintahan hingga perusahaan terganggu.  Selain itu, barang – 
barang elektronik bisa bermasalah atau rusak”.  Selain itu, pihaknya juga meminta 
PLN ketika terjadi pemadaman listrik menginformasikannya, baik melalui media 
cetak maupun elektronik.  Sehingga masyarakat tidak diresahkan dengan 
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pemadaman yang kerap terjadi dan dinilai tidak jelas alasannya.  “Ada informasi 
pokoknya,matinya dan hidupnya jelas”.  Salah satu perwakilan pengusaha perikanan 
yang hadir dalam pertemuan ini juga menyampaikan keluhannya. Kerap terjadinya 
pemadaman dapat membuat pendapatan nelayan menurun, karena sebagian besar 
menggunakan balok es ketika menyegarkan hasil tangkapan.  Hal yang sama 
disampaikan perwakilan PT Apindo Berau bahwa dengan adanya pemadaman listrik 
perekonomian juga terganggu.  “Dunia usaha terganggu, kantor internet putus, 
segala pengurusan administrasi jadi terhambat. (BerauPost.co.id  Selasa, 09   Juni 
2015. Warga Ngeluruk ke PLN diakses pada 19 Januari 2016) 
Kasus yang sama juga terjadi pada Selasa (11/8/2015), Warga Berau 
bersama solidaritas berbagai LSM, Ormas, OKP dan Mahasiswa berunjuk rasa di 
kantor PT PLN Area Berau. Aksi itu dipicu terjadinya pemadaman listrik yang 
semakin parah bahkan durasi pemadaman listrik berlangsung 5-9 jam sehari.  
Kondisi ini lebih diperparah lantaran tidak adanya kepastian jadwal pemadaman dari 
pihak PLN.  Dalam media legislator, warga menyampaikan keluhan mereka.  Aksi 
demo damai ini menuntut pertanggungjawaban dan penjelasan PLN terkait empat 
hal, yakni : penyebab krisis listrik yang dialami Berau, wujud pertanggungjawaban 
PLN atas rusaknya alat elektronik dan melonjaknya tagihan listrik akibat 
pemadaman yang berkepanjangan, wujud pertanggungjawaban atas kerugian yang 
dialami UKM dan terakhir meminta jaminan tertulis tentang layanan kelistrikan agar 
bisa kembali normal. (www.korankaltim.com) diakses 19 Januari 2016.  
Jenis pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN Rayon Kecamatan Tanjung 
Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur ada 2 yaitu pelayanan 
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administratif dan pelayanan teknik. Bagian administratif melayani pelanggan yang 
ingin melakukan pemasangan baru, perubahan daya , pesta/multiguna, migrasi, 
serta keluhan pelanggan. Sedangkan bagian pelayanan teknik bertugas untuk 
melayani keluhan masyarakat tentang gangguan listrik seperti korsleting, permintaan 
peminjaman genset serta hal-hal yang mengenai pelayanan teknis listrik, untuk itu 
PLN menyediakan tempat pengaduan 24 jam untuk pengaduan pelanggan. 
Penelitian yang sama dilakukan oleh Haeril (2011) dengan judul skripsi 
Kualitas Pelayanan PLN Ranting Rappang Kecamatan Pancarijang Kabupaten 
Sidrap. Perbedaan penelitian ini ada pada teori yang digunakan, lokasi penelitian, 
serta masalah yang di teliti. Pada penelitian ini peneliti mengukur berkualitas 
tidaknya suatu pelayanan yang diberikan kepada konsumen pengguna jasa peneliti 
menggunakan beberapa dimensi kualitas pelayanan menurut Gasperz dalam (Aziz 
Sanapiah) dengan lokasi penelitian yang terletak di Kecamatan Pancarijang 
Kabupaten Sidrap dan dengan masalah tarif dasar listrik (TDL) sedangkan penelitian 
yang saya lakukan menggunakan dimensi pelayanan menurut Zeithaml-
Parasuraman-Berry dalam (Hardiyansyah, 2011:46) dengan lokasi penelitian PLN 
yang terletak di  daerah Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi 
Kalimantan Timur dan masalah yang di hadapi pada PLN Rayon Kecamatan 
Tanjung Redeb yaitu masalah pemadaman listrik bergilir (byarpet). 
Masalah saat ini yang terjadi dilapangan selain yang telah dijelaskan 
sebagian diatas adalah semakin banyaknya keluhanan-keluhan dari masyarakat 
pelanggan tentang pelayanan yang kurang memadai dalam menjual listrik, sebagai 
contoh seringnya terjadi gangguan pada instalasi listrik, kecepatan pihak PLN dalam 
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merespon keluhan dari masyarakat dan tidak adanya pemberitahuan atau kejelasan 
informasi ketika terjadinya pemadaman listrik dan terkadang pemadaman terjadi 
diluar waktu yang telah ditentukan oleh pihak Pln itu sendiri. Hal tersebut tentunya 
akan mempengaruhi bagaimana kualitas pelayanan. 
Bertolak dari uraian diatas, maka Penulis berkeinginan untuk mengkaji 
bidang kelistrikan mengenai kualitas pelayanan yang ada di PLN dan memilih judul 
yaitu “Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kecamatan Tanjung Redeb 
Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dikemukakan, maka peneliti 
membuat rumusan masalah yaitu : “Bagaimana Kualitas Pelayanan PT. PLN 
(Persero) Rayon Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan 
Timur”. 
1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mendeskripsikan Kualitas Pelayanan PT PLN (Persero) Rayon 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu :  
1. Dimensi Akademis  
Penelitian ini di harapkan dapat digunakan sebagai referensi yang 
bermanfaat bagi perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya mengenai Kualitas 
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Pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau 
Provinsi Kalimantan Timur serta dapat menambah pengetahuan dan wawasan 
khususnya bagi penulis, selain itu diharapkan dapat digunakan untuk mahasiswa 
yang menggeluti Program Studi Administrasi Negara 
2. Dimensi Praktis  
Penulis berharap agar penelitian ini dapat memberikan informasi mengenai 
Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kecamatan Tanjung Redeb 






 BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1. Konsep Pelayanan Publik 
2.1.1. Pengertian Pelayanan 
Dalam Kamus Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha 
melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah membantu 
menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan oleh seseorang. 
Moenir (2008:27) dalam buku Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia 
mendefinisikan pelayanan :  
“Kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 
landasan faktor material melalui sistem prosedur dan dengan metode tertentu 
dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.” 
 
    Menurut Lovelock dalam Waluyo (2007:127) Pelayanan adalah hal – hal 
yang jika diterapkan terhadap sesuatu produk akan meningkat daya atau nilai 
terhadap pelanggan. Selain itu, pelayanan yang baik membutuhkan instruktur 
pelayanan yang sangat baik pula. Hal yang paling penting adalah membuat 
setiap orang dalam organisasi berorientasi pada kualitas.  Pelayanan merupakan 
respon terhadap kebutuhan manajerial yang hanya akan terpenuhi kalau 
pengguna jasa itu mendapatkan produk yang mereka inginkan. 
     Normann dalam Waluyo (2007:131) menyebutkan bahwa, pelayanan 
adalah proses sosial, dan manajemen merupakan kemampuan untuk 
mengarahkan proses – proses sosial. 
 Kasmir (2005:31) mengatakan bahwa pelayanan yang baik adalah 
kemampuan seseorang dalam memberikan keputusan kepada pelanggan 
dengan standar yang telah ditentukan. 
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     Menurut Gronroos dikutip dari Ratminto & Winarsih (2009:2) mengatakan 
bahwa, ”Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang 
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya 
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal – hal lain yang disediakan 
oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
permasalahan konsumen/pelanggan”. 
 
     Sedangkan menurut Soetopo dalam Napitupulu (2007:164) 
mendefinisikan pelayanan sebagai :”suatu usaha untuk membantu menyiapkan 
(mengurus) apa yang diperlukan orang lain.” 
     Ibrahim (2008:1) menyebutkan bahwa Pelayanan menyangkut sejumlah 
informasi yang diinginkan pelanggan, tindakan yang sukar disentuh dan diukur 
secara eksak ukuran kepuasannya, sangat sensitif dan sukar diprediksikan ke 
depannya serta sangat tergantung juga pada nilai yang dianggap pantas oleh 
pelanggan terhadap apa yang diterima dan dibayarnya. 
Dalam Badu Ahmad (2012:8) dijelaskan bahwa Pelayanan adalah kunci 
keberhasilan berbagai usaha atau kegiatan yang bersifat jasa. Perannya akan 
lebih besar dan bersifat menentukan manakala kegiatan-kegiatan jasa di 
masyarakat itu terdapat kompetisi dalam usaha merebut pasar dan langganan. 
Demikian pula di bidang pemerintahan, peran pelayanan umum yang 
diselenggarakan oleh pemerintah, belum dapat memenuhi harapan semua pihak 
sehingga diperlukan sistem manajemen untuk penyelenggaraan pelayanan 
umum. 
2.1.2. Pengertian Pelayanan Publik 
 Dalam kamus besar bahasa Indonesia dinyatakan pengertian pelayanan 
bahwa pelayanan adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan (mengurus) 
apa yang diperlukan orang lain. Oleh karena itu, pelayanan berfungsi sebagai 
sebuah sistem yang menyediakan apa yang dibutuhkan oleh masyarakat. 
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    Istilah publik, yang berasal dari Bahasa Inggris (public),terdapat beberapa 
pengertian yang memiliki variasi arti dalam Bahasa Indonesia, yaitu umum, 
masyarakat dan negara. Konsep pelayanan publik diturunkan dari makna public 
service yang berarti: ”berbagai aktivitas yang bertujuan memenuhi kebutuhan 
masyarakat akan barang dan jasa” Pamudji dalam (Napitupulu, 2007:165), atau 
pelayanan umum Soetopo dalam (Napitupulu, 2007:165) yang diartikan sebagai 
segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah 
pusat, daerah dan lingkungan BUMN/BUMD dalam bentuk barang dan/atau jasa 
baik dalam rangka pelaksanaan perundang-undangan. 
Sinambela (2014:5) Istilah publik berasal dari Bahasa Inggris public yang 
berarti umum, masyarakat, negara. Kata publik sebenarnya sudah diterima 
menjadi Bahasa Indonesia Baku menjadi Publik yang berarti umum, orang 
banyak, ramai. Padanan kata yang tepat digunakan adalah praja yang 
sebenarnya bermakna rakyat sehingga lahir istilah pamong praja yang berarti 
pemerintah yang melayani kepentingan seluruh rakyat. Inu dan kawan-kawan 
mendefinisikan publik adalah sejumlah manusia yang memiliki kebersamaan 
berpikir, perasaan, harapan, sikap, dan tindakan yang benar dan baik 
berdasarkan nilai-nilai norma yang merasa memiliki. Oleh karena itu, pelayanan 
publik diartikan sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah 
terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan 
dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun 
hasilnya tidak terkait pada suatu produk secara fisik. 
S.Lukman (20013:6) berpendapat bahwa, Pelayanan merupakan suatu 
kegiatan atau urusan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara 
seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan 
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kepuasan pelanggan. Selanjutnya Prasojo memberikan penjelasan mengenai 
pelayanan publik yaitu suatu upaya membantu atau memberi manfaat kepada 
publik melalui penyedia barang dan atau jasa yang diperlukan. Dengan demikian 
George Frederickson juga bahwa penerapan New Publik Management dari 
pemerintahan harus berorientasi pada pelayanan publik (public service), 
sehingga pemerintah memandang masyarakat faktor dominan dalam 
menentukan apa dibutuhkan, kemudian pemerintah memenuhi kebutuhan 
tersebut demi mewujudkan kepuasan dan kesejahteraan masyarakat (Badu 
Ahmad, 2012:10). 
    Pengertian umum pelayanan publik menurut Keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003 adalah segala 
bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 
publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun 
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan (Surjadi, 2009:8). 
     Menurut Ahmad ainur rahman dkk, (2010:3) Pelayanan publik (public 
service) adalah suatu pelayanan atau pemberian terhadap masyarakat yang 
berupa penggunaan fasilitas–fasilitas umum baik jasa maupun non jasa yang 
dilakukan oleh organisasi publik dalam hal ini adalah suatu pemerintahan. Dalam 
pemerintahan, pihak yang memberikan pelayanan adalah aparatur pemerintahan 
beserta segenap kelengkapan kelembagaannya. 
Zauhar dalam (Badu Ahmad, 2012:11-12) juga mendefinisikan pelayanan 
public yaitu suatu upaya membantu atau memberi manfaat kepada publik melalui 
penyediaan barang dan atau jasa yang diperlukan oleh mereka. Pelayanan 
publik adalah semua barang dan jasa publik (public goods and services) yang 
diatur dan diselenggarakan oleh pemerintah kepada warga negara. 
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Menurut Ridwan, dkk (2009:19) pelayanan publik adalah pelayanan yang 
diberikan oleh pemerintah sebagai penyelenggara negara terhadap masyarakat 
guna memenuhi kebutuhan dari masyarakat itu sendiri dan memiliki tujuan untuk 
memenuhi kesejahteraan masyarakat. 
2.1.3. Indikator Pelayanan Publik 
Fitzsimmons dan fitzsimmons dalam Sinambela (2014:7) berpendapat 
bahwa terdapat lima indikator pelayanan publik, yaitu reliability yang ditandai 
pemberian pelayanan yang tepat dan benar; tangibles yang ditandai dengan 
penyediaan yang memadai sumber daya manusia dan sumberdaya lainnya; 
responsiveness, ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan cepat; 
assurance, yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam 
memberikan pelayanan, dan empaty, yang ditandai tingkat kemauan untuk 
mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen. 
2.1.5. Hakikat Pelayanan Publik 
Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 Menyatakan bahwa Hakikat 
pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang 
merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat 
( Ratminto & Atik Septi Winarsih 2009:19). 
2.1.5. Ruang Lingkup Pelayanan Publik 
    Undang-undang Nomor 25 tahun 2009 memaparkan ruang lingkup pelayanan 
publik yang dapat digolongkan kedalam 2 (dua) bentuk yakni : 
1. Pelayanan barang dan jasa publik 
Pelayanan pengadaan dan penyaluran barang dan jasa publik bisa 
dikatakan mendominasi seluruh pelayanan yang disediakan pemerintah kepada 
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masyarakat. Pelayanan publik kategori ini bisa dilakukan oleh instansi 
pemerintah yang sebagian atau seluruh dananya merupakan kekayaaan negara 
yang tidak bisa dipisahkan atau bisa diselenggarakan oleh badan usaha milik 
pemerintah yang sebagian atau seluruh dananya berasal dari kekayaan negara 
yang dipisahkan (Badan Usaha Milik Negara/BUMN). 
2. Pelayanan administratif 
 Pelayanan publik dalam kategori ini meliputi tindakan administratif 
pemerintah yang diwajibkan oleh negara dan diatur dalam perundang-undangan 
dalam rangka perlindungan pribadi, keluarga, kehormatan, dan harta benda; dan 
kegiatan administratif yang dilakukan oleh instansi non pemerintah yang 
diwajibkan oleh negara dan diatur dalam perundang-undangan serta diterapkan 
berdasarkan perjanjian dengan penerima layanan. 
 Kegiatan pelayanan publik administratif yang dilakukan oleh instansi 
pemerintah adalah layanan yang menyediakan dokumen penting atau surat 
bernilai kepada masyarakat untuk memberikan perlindungan terhadap hak 
masyarakat (Lukman. 2013 :16-17). 
2.1.6. Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik  
Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, Mustofadidjaja dalam 
Badu Ahmad (2012: 65-66) mengemukakan beberapa prinsip dalam penyediaan 
pelayanan pada sektor publik meliputi: 
a. Menetapkan standar pelayanan artinya standar tidak hanya menyangkut 
standar atas produk pelayanan, tetapi juga standar prosedur pelayanan 
dalam kaitan dengan pemberian pelayanan yang berkualitas. Standar 
pelayanan akan dapat menunjukkan kinerja pelayanan 
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b. Terbuka terhadap segala kritik dan saran maupun keluhan, dan 
menyediakan seluruh informasi yang dipergunakan dalam pelayanan. 
Penyelenggara pelayanan harus memiliki berbagai instrumen yang 
memungkinkan masyarakat pelanggan menyampaikan keluhan, kritik 
ataupun saran, serta harus menyediakan berbagai informasi yang diperlukan 
oleh masyarakat pelanggan secara proaktif. 
c. Memperlakukan seluruh masyarakat sebagai pelanggan secara adil. Dalam 
pemberian barang layanan tertentu, dimana masyarakat pelanggan secara 
transparan diberikan pilihan, maka pengertian adil adalah proporsional 
sesuai dengan yang di bayarkan 
d. Mempermudah akses kepada seluruh masyarakat pelanggan. Unit-unit 
pelayanan yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan harus benar-
benar mudah akses oleh masyarakat pelanggan.  
e. Membenarkan sesuatu hal dalam proses pelayanan ketika hal tersebut 
menyimpang. Jika terjadi sesuatu yang menyimpang atau tidak pada 
tempatnya, dalam kaitan dengan pemberian pelayanan, maka setiap jajaran 
personil pelayanan dari seluruh tingkatan yang mengetahui penyimpangan 
tersebut harus segera membenarkan sesuai dengan kapasitasnya atau jika 
tidak dapat menyelesaikan masalah maka wajib menyampaikan kepada 
atasannya mengenai penyimpangan tersebut. 
f. Menggunakan semua sumber yang digunakan untuk melayani masyarakat 
pelanggan secara efisien dan efektif. Karena kriteria dasar pelayanan publik 
adalah efisiensi, efektifitas, serta ekonomis, maka dalam penggunaan 




g. Selalu mencari pembaruan dan mengupayakan peningkatan kualitas 
pelayanan. Penyelenggara pelayanan harus secara kontinyu melakukan 
pembaharuan dan penyempurnaan baik secara responsive sesuai dengan 
masukan dari masyarakat pelanggan dan penilaian kinerja pelayanan 
maupun secara proaktif atas kehendak manajemen.  
2.1.7. Asas Pelayanan Publik 
    Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, 
penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagai 
berikut (keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004): 
a. Transparansi; bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak 
yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah 
dimengerti. 
b. Akuntabilitas; dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang-undangan 
c. Kondisional; sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima 
layanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektifitas. 
d. Partisipasi; Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan 
masyarakat. 
e. Kesamaan hak; Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, 
agama, golongan, gender, dan status ekonomi 
f. Keseimbangan hak dan kewajiban; Pemberi dan penerima pelayanan publik 
harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak (Ratminto & Atik 




2.1.8. Kelompok Pelayanan Publik 
Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004 dalam (Ratminto & Atik Septi 
Winarsih, 2009:20-21) membedakan jenis pelayanan menjadi empat kelompok. 
Adapun empat kelompok tersebut adalah sebagai berikut: 
a. Kelompok Pelayanan Administratif yaitu pelayanan yang menghasilkan 
berbagai bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan oleh publik, misalnya 
status kewarganegaraan, sertifikat kompetensi, kepemilikan atau 
penguasaan terhadap suatu barang dan sebagainya. Dokumen ini antara 
lain KTP, Akte Pernikahan, SIM, STNK, IMB, dll. 
b. Kelompok pelayanan barang yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 
bentuk/ jenis barang yang digunakan oleh publik misalnya jaringan telepon, 
penyedia tenaga listrik, air bersih, dll. 
c. Kelompok pelayanan jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 
bentuk jasa yang dibutuhkan oleh publik misalnya pendidikan, pemeliharaan 
kesehatan, penyelenggara transportasi, pos, dan sebagainya.  
2.1.9. Standar Pelayanan Publik 
Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar 
pelayanan dan publikasi sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima 
pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau 
penerima pelayanan. Menurut Keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2004, 
standar pelayanan meliputi: 
a. Prosedur pelayanan; Prosedur pelayanan yang dibukukan bagi pemberi dan 
penerima pelayanan termasuk pengaduan 
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b. Waktu penyelesaian; Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat 
pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 
pengaduan 
c. Biaya pelayanan; Biaya/ tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan 
dalam proses pemberian pelayanan 
d. Produk pelayanan; Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan 
ketentuan yang telah ditetapkan 
e. Sarana dan prasarana; Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang 
memadai oleh penyelenggara pelayanan publik 
f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan; Kompetensi petugas pemberi 
pelayanan harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, 
keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan. (Ratminto & Atik 
Septi Winarsih, 2009 :23-24). 
2.1.10. Tujuan Pelayanan Publik  
     Tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat. 
Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan prima yang tercermin 
dari : 
1. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat 
diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara 
memadai serta mudah dimengerti; 
2. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai 
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan; 
3. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan 
pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip 
efisiensi dan efektivitas; 
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4. Partisipasi, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat 
dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, 
kebutuhan, dan harapan masyarakat; 
5. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat 
dari aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial, 
dan lain-lain 
6. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang 
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan 
publik. (Sinambela, 2014 :6) 
 
2.2 Konsep Kualitas Pelayanan 
2.2.1. Pengertian Kualitas  
       Kualitas adalah segala sesuatu yang mempu memenuhi keinginan atau 
kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers). Berdasarkan pengertian 
kualitas, Gaspersz dalam (Sinambela, 2014:7) mengemukakan bahwa pada 
dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian pokok : 
1. Kualitas terdiri atas sejumlah keistimewaan produk, baik keistimwaan 
langsung, maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan 
pelanggan dan memberikan kepuasan atas penggunaan produk; 
2. Kualitas terdiri atas segala sesuatu yang bebas dari kekuatan atau 
kerusakan  
2.2.2. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Dari Goetsch dan Davis dalam (Ibrahim 2008:22) dirumuskan bahwa 
kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau bahkan 
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mungkin melebihi harapan. Kualitas pelayanan juga diartikan sebagai suatu yang 
berhubungan dengan terpenuhinya harapan/ kebutuhan pelanggan 
(masyarakat), dimana pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat 
menyediakan produk dan atau jasa sesuai dengan kebutuhan para pelanggan 
(masyarakat).  
Para pakar lainnya yakni Evans dan Lindsay dalam (Ibrahim, 2008:22-23) 
melihat kualitas pelayanan itu dari berbagai segi, yakni dari segi pelanggan 
(masyarakat atau konsumen), dari sudut dasar produknya, dari sudut dasar 
pemakainya, dan dari sudut dasar nilainya. Dari sudut pelanggan, tentulah 
kualitas pelayanan itu muaranya pada kepuasan, sesuatu yang sebaik mungkin 
memuaskan. Dari sudut dasar produknya, tentulah ada spesifikasi dari setiap 
pelayanannya; sedangkan dari dasar pemakainya bermakna tingkat kesesuaian 
dengan keinginan pelanggan/ konsumen/ masyarakat. Pada akhirnya dari dasar 
nilai maka kualitas pelayanan itu merupakan hubungan antara kegunaan/ 
kepuasan dengan harga yang harus dikeluarkan pelanggan/ konsumen/ 
masyarakat.  
Dari kedua pakar ini dapat disimpulakan bahwa kualitas pelayanan 
hendaknya dapat memenuhi kebutuhan para pelanggan, dan sasaran 
pengelolaan pelayanan adalah kepuasan pelanggan/ konsumen/ masyarakat 
luas (Ibrahim, 2008:23). 
2.2.3. Indikator Kualitas Pelayanan 
Indikator untuk menilai kualitas pelayanan publik menurut Lenvine dalam 
Agus Dwiyanto (2014:143) yaitu : 
1. Responsiveness atau responsivitas adalah daya tanggap penyedia layanan 
terhadap harapan, keinginan, aspirasi maupun tuntutan pengguna layanan 
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2. Responsibility atau responsibilitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 
seberapa jauh proses pemberi pelayanan publik itu dilakukan sesuai dengan 
prinsip-prinsip atau ketentuan-ketentuan administrasi dan organisasi yang 
benar dan telah ditetapkan 
3.  Accountibility atau akuntabilitas suatu ukuran yang menunjukkan seberapa 
besar proses penyelenggaraan pelayanan sesuai dengan kepentingan 
stakeholders dan norma-norma yang berkembang dalam masyarakat. 
     Gibson, Ivancevich & Donnelly dalam Dwiyanto (2014:143) memasukkan 
dimensi waktu yaitu menggunakan ukuran jangka pendek, jangka menengah, 
dan jangka panjang dalam melihat kinerja organisasi publik. Dalam hal ini kinerja 
pelayanan publik terdiri dari:  
1. Produksi yaitu ukuran yang menunjukkan kemampuan organisasi untuk 
menghasilkan keluaran yang dibutuhkan oleh lingkungannya 
2. Mutu adalah kemampuan organisasi untuk memenuhi harapan pelanggan dan 
clients  
3. Efisiensi adalah perbandingan terbaik antara keluaran (output) dan masukan 
(input)  
4. Fleksibilitas adalah ukuran yang menunjukkan daya tanggap organisasi 
terhadap tuntutan perubahan internal dan eksternal 
5. Kepuasan menunjuk pada perasaan karyawan terhadap pekerjaan dan peran 
mereka di dalam organisasi 
6. Persaingan menggambarkan posisi organisasi di dalam berkompetisi dengan 
organisasi lain yang sejenis  
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7. Pengembangan adalah ukuran yang mencerminkan kemampuan dan 
tanggung jawab organisasi dalam memperbesar kapasitas dan potensinya 
untuk berkembang melalui investasi sumber daya. 
8. Kelangsungan hidup adalah kemampuan organisasi untuk tetap eksis di 
dalam menghadapi segala perubahan. 
2.2.4. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik 
 Faktor-faktor atau variabel yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik 
adalah sebagai berikut (Hardiyansyah, 2011:73): 
1. Motivasi kerja aparat memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas 
pelayanan 
2. Pengawasan masyarakat yang meliputi komunikasi dan nilai masyarakat 
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik 
3. Perilaku birokrasi sebagai variabel bebas berpengaruh terhadap kualitas 
layanan 
4. Implementasi kebijakan pelayanan terpadu berpengaruh terhadap 
kualitas layanan sipil 
5. Perilaku birokrasi secara signifikan berpengaruh terhadap kualitas 
pelayanan publik 
6. Kinerja birokrasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik 
7. Kontrol sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas 
pelayanan civil 
8. Implementasi kebijakan tata ruang mempunyai hubungan korelasi yang 
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 




10. Perilaku aparat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas 
layanan publik 
11. Motivasi kerja aparat yang meliputi dimensi kebutuhan, pengharapan, 
insentif dan keadilan berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas 
pelayanan publik 
12. Kemampuan aparatur memberikan pengaruh lebih besar daripada 
perilakuaparatur terhadap kualitas pelayanan 
13. Pengalaman memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kualitas 
pelayanan 
14. Tanggung jawab memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kualitas 
pelayanan kesehatan 
15. Komunikasi, disposisi dan struktur birokrasi yang berpengaruh secara 
signifikan terhadap kualitas pelayanan 
16. Kemampuan aparatur, budaya organisasi dan kebijakan yang mendukung 
menjadi variabel utama yang mempengaruhi kinerja pelayanan publik 
sedangkan variabel motivasi menjadi faktor proaktif dan dinamisator bagi 
peningkatan kinerja pelayanan publik 
17. Iklim komunikasi organisasi dan aliran informasi berpengaruh positif 
terhadap pelaksanaan pelayanan publik; dan pelaksanaan pelayanan 
publik berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat 
18. Restrukturisasi organisasi badan usaha milik daerah memberikan 
pengaruh yang signifikan terhadap kinerja pelayanan 
19. Perencanaan fasilitas baik secara parsial maupun simultan berpengaruh 
terhadap kualitas pelayanan 
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20. Perubahan radikal, restrukturisasi, pemanfaatan teknologi informasi dan 
efesiensi pelayanan mempunyai pengaruh yang cukup signifikan 
terhadap peningkatan kualitas pelayanan 
21. Pemberdayaan aparatur birokrasi berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan 
22. Besarnya pengaruh kepemimpinan terhadap kinerja pelayanan seacar 
signifikan ditentukan oleh dimensi pemimpin, pengikut dan situasi 
2.2.5. Ciri Pelayanan Birokrasi Yang Berkualitas 
Sinambela (2014: 43) mengemukakan bahwa pelayanan birokrasi yang 
berkualitas dapat didefinisikan melalui ciri-ciri: (i) Pelayanan yang bersifat anti 
birokratis, (ii) distribusi pelayanan, (iii) desentralisasi dan berorientasi kepada 
klien. Senada dengan ciri-ciri tersebut, pemerintah perlu menekankan beberapa 
hal, yaitu (a) pemerintah menciptakan suasana kompetitif dalam pemberian 
pelayanan, (b) pemerintah berorientasi kepada kebutuhan pasar, bukan 
birokrasi, (c) pemerintahan desentralisasi dan lebih proaktif. 
2.2.6. Dimensi Kualitas Pelayanan  
 Menurut Zeithaml-Parasuraman-Berry dalam (Hardiyansyah, 2011:46), 
ada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu : 
1. Reliability (Kehandalan),terdiri atas indikator : 
- Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan 
- Memiliki standar pelayanan yang jelas  
- Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan 




2. Tangibilithy (Berwujud), terdiri atas indikator : 
- Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan  
- Kenyamanan dalam melakukan pelayanan 
- Kemudahan dalam proses pelayanan 
- Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan 
- Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan 
- Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 
3. Responsiveness (Respon/ketanggapan), terdiri atas indikator : 
- Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 
- Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas 
4. Assurance (Jaminan), terdiri atas indikator : 
- Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
- Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 
- Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 
- Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 
5. Emphaty (Empati), terdiri atas indikator : 
- Mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan 
- Petugas melayani dengan sikap ramah 
- Petugas melayani dengan sikap sopan santun 
- Petugas melayani dengan tidak diskriminasi (membeda-bedakan) 
- Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan 
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2.2.7. Variabel Pelayanan Prima 
Sinambela (2007:8) Kualitas pelayanan berhubungan erat dengan 
pelayanan yang sistematis dan komprehensif yang lebih dikenal dengan konsep 
pelayanan prima. Aparat pelayanan hendaknya memahami variabel –variabel 
pelayanan prima seperti yang terdapat dalam agenda perilaku pelayanan prima 
sektor publik SESPANAS LAN. Variabel dimaksud adalah: 
1. Pemerintahan yang bertugas melayani 
2. Masyarakat yang dilayani pemerintah 
3. Kebijaksanaan yang dijadikan landasan layanan publik 
4. Peralatan atau sarana pelayanan yang canggih 
5. Resources yang tersedia untuk diracik dalam bentuk kegiatan pelayanan  
6. Kualitas pelayanan yang memuaskan masyarakat sesuai dengan standar dan 
asas pelayanan masyarakat 
7. Manajemen dan kepemimpinan serta organisasi pelayanan masyarakat 
8. Perilaku pejabat yng terlibat dalam pelayanan masyarakat, apakah masing-
masing telah menjalankan fungsi mereka.  
2.2.8. Kerangka Konsep 
 Untuk melihat Kualitas Pelayanan PLN (Persero) Kecamatan Tanjung 
Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur maka digunakan dimensi 
pengukuran kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh Zeithaml-Parasuraman-
Berry dalam (Hadiansyah 2011:46),  ada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: 
1. Tangibilithy, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan,personil, dan komunikasi 
2. Reliability, terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan 
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat. 
3. Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen 
bertanggungjawab terhadap mutu layanan yang diberikan. 
4. Assurance, ditandai dengan kemampuan dan keramahan serta sopan 
santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. 
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5. Empathy, ditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen.  













Gambar 1. Kerangka Konsep 
 
Gambar 1 : Kerangka Konsep 
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3.1. Pendekatan Penelitian 
 Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang diinginkan 
berdasarkan konsep yang diajukan, maka pendekatan penelitian yang digunakan 
adalah kuantitatif, yaitu mencari data/informasi dari realitas permasalahan yang 
ada dengan mengacu pada pembuktian konsep atau teori yang digunakan. 
Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan 
diantara variabel-variabel tersebut. Karena itu, metode penelitian yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah deskriptif.            
3.2. Lokasi Penelitian 
        Penelitian ini dilaksanakan di Kantor PT PLN (Persero) Kecamatan 
Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur. 
3.3. Tipe Penelitian 
 Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif, 
yaitu berusaha memberikan gambaran atau penjelasan yang tepat mengenai 
permasalahan yang diteliti, menginterpretasikan dan menjelaskan data yang ada 
secara sistematis berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana 
adanya. 
3.4. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam Sugiono 2013, pengumpulan data dilakukan dengan : 
1. Observasi Adalah salah satu teknik dalam pengumpulan data dengan cara 
melakukan pengamatan langsung dengan mengamati fenomena yang  terjadi  
di lapangan  pada  saat  proses  penelitian  sedang  berjalan. Pengamatan 
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dilakukan dengan cara mengaitkan dua hal yaitu informasi (apa yang terjadi) 
dengan konteks (hal-hal yang terjadi di sekitarnya). 
2. Kuesioner (Angket), merupakan teknik  pengumpulan  data  yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau peryataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya.  
 
3.5. Populasi dan Sampel 
3.5.1 Populasi 
Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat pengguna layanan PT PLN 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur. Jumlah 
populasi pelanggan PT PLN sampai pada bulan februari 2016 tersebut adalah 
45.882 pelanggan rumah tangga. 
3.5.2. Sampel 
              Teknik penarikan sampel yang digunakan ialah nonprobability sampling 
dengan metode sampling insidental yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 
ditemui itu cocok dan mengetahui masalah yang diteliti (Sugiono. 2013:124). 
Agar sampel yang diambil dalam penelitian ini dapat mewakili populasi 
maka dapat ditentukan jumlah sampel yang akan dihitung dengan menggunakan 
rumus Slovin (Juliansyah Noor, 2011:158), sebagai berikut: 
n =
N
1 + (N 𝑥 e2)
 
Ket:  
n = jumlah elemen/ anggota sampel 
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N = jumlah elemen/ anggota populasi 
e = error level (tingkat kesalahan) (catatan: umumnya digunakan 1% atau 


















n = 99,78 
Maka jumlah sampel yang akan diteliti adalah 100 Rumah Tangga 
3.6. Jenis dan Sumber Data 
Jenis dan sumber data penelitian ini adalah : 
a. Data primer, adalah data yang diperoleh langsung dari lapangan atau data 
yang bersumber dari informan yang diperoleh melalui kuesioner dengan para 
responden. 
b. Data sekunder, adalah data yang diperoleh melalui buku-buku, catatan dan 
dokumen atau bersumber dari laporan, peraturan-peraturan yang berkaitan 
dengan masalah yang diteliti. 
3.7 Instrumen Penelitian 
      Dalam penelitian ini terdapat satu variabel independen yaitu kualitas 
pelayanan PT. PLN dengan demikian instrumen penelitian yang digunakan untuk 
mengumpulkan data kuantitatif yaitu instrumen untuk mengukur kualitas 
pelayanan yang dikembangkan dari teori Zeithmal , Parasuraman, dan Berry 
yang memiliki lima indikator. Untuk menilai tingkat kualitas pelayanan publik 
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instrumen yang digunakan pada penelitian ini adalah kuesioner tertutup, dimana 
pertanyaan yang disajikan dalam format pilihan sehingga lebih memudahkan 
responden dalam memberikan jawaban. Untuk menilai pelayanan publik 
dilakukan penilaian dengan bobot sebagai berikut: 
1. Jawaban sangat memuaskan diberi bobot 5, yang berarti bahwa pendapat 
para pelanggan sangat memuaskan terhadap pelayanan yang diterima 
2. Jawaban memuaskan diberi bobot 4, yang berarti bahwa pendapat para 
pelanggan memuaskan terhadap pelayanan yang diterima 
3. Jawaban kurang memuaskan diberi bobot 3, yang berarti bahwa pendapat 
para pelanggan kurang memuaskan terhadap pelayanan yang diterima 
4. Jawaban tidak memuaskan memuaskan diberi bobot 2, yang berarti bahwa 
pendapat para pelanggan tidak memuaskan terhadap pelayanan yang 
diterima 
5. Jawaban sangat tidak memuaskan diberi bobot 1, yang berarti bahwa 
pendapat para pelanggan sangat tidak memuaskan terhadap pelayanan 
yang diterima 
3.8 Teknik Analisis Data 
Teknik analisis yang digunakan ialah dalam pembuatan tabel distribusi 
frekuensi ditetapkan klasifikasi jawaban sebanyak lima kelas, dengan 
pertimbangan bahwa penetapan klasifikasi jawaban tersebut disesuaikan dengan 
banyaknya kategori/kelas yang digunakan dalam pembuatan kuesioner 
berdasarkan skala Likert yaitu: sangat tinggi (skor 5), tinggi (skor 4), sedang 




       Jawaban responden tersebut disajikan dalam bentuk tabel tunggal melalui 
perhitungan distribusi frekuensi dan prosentasi. Untuk menghitung prosentasi 





 x 100%  
Keterangan: 
P = presentasi 
f  = jumlah jawaban yang diperoleh 
N = jumlah responden 
       Secara kuantitatif, deskripsi data didasarkan pada perhitungan frekuensi 
terhadap skor setiap alternatif jawaban angket, sehingga diperoleh persentase 
dan skor rata-rata jawaban responden dari masing-masing variabel, dimensi dan 
indikator dengan rentang penafsiran sebagai berikut: 
Rentang   Penafsiran 
1,00 – 1,79   Sangat Tidak Baik/Memuaskan 
1,80 – 2,59   Tidak Baik/Memuaskan 
2,60 – 3,39   Cukup Baik/Memuaskan 
3,40 – 4,19   Baik/Memuaskan 
4,20 – 5,00   Sangat Baik/Memuaskan 
       Selain dengan menganalisis data-data, digunakan analisis rata-rata untuk 
mengetahui rata-rata jawaban responden pada setiap kategori pertanyaan 
dengan bantuan tabel frekuensi dan analisis persentase Singarimbun & Effendy 








X = Rata-rata 
∑(F.X) = Jumlah skor kategori jawaban 
N = Banyaknya responden 




3.9 Definisi Operasional 
1. Tangibility yang ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya 
manusia dan sumberdaya lainnya; dengan indikator :  
- Penampilan petugas/aparatur dalam melayani  pelanggan 
- Kemudahan dalam proses pelayanan 
- Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan  
- Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan 
- Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 
2. Reliability yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan benar; dengan 
indikator : 
- Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan 
- Memiliki standar pelayanan yang jelas 
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- Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan 
- Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses 
pelayanan 
3. Responsiveness, ditandai dengan keinginan melayani konsumen dengan 
cepat, dengan indikator : 
- Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan 
pelayanan 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat 
- Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 
- Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas 
4. Assurance, yang ditandai tingkat perhatian terhadap etika dan moral dalam 
memberikan pelayanan, dengan indikator : 
- Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
- Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 
- Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 
- Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 
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5. Empathy, yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan 
kebutuhan konsumen dengan indikator : 
- Mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan 
- Petugas melayani dengan sikap ramah 
- Petugas melayani dengan sikap sopan santun  
- Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan 
 
 




GAMBARAN UMUM DAN LOKASI PENELITIAN 
4.1  Sejarah PLN Wilayah Kalimantan Timur 
Berawal di akhir abad ke 19, perkembangan ketenagalistrikan di 
Indonesia mulai ditingkatkan saat beberapa perusahaan asal Belanda yang 
bergerak di bidang pabrik gula dan pabrik teh mendirikan pembangkit listrik untuk 
keperluan sendiri. Antara tahun 1942-1945 terjadi peralihan pengelolaan 
perusahaan Belanda tersebut oleh Jepang, setelah Belanda menyerah kepada 
pasukan tentara Jepang di awal Perang Dunia II. 
Proses peralihan kekuasaan kembali terjadi di akhir Perang Dunia II pada 
Agustus 1945, saat Jepang menyerah kepada Sekutu. Kesempatan ini 
dimanfaatkan oleh para pemuda dan buruh listrik melalui delegasi Buruh Listrik 
dan Gas yang bersama dengan Pimpinan KNI Pusat berinisiatif menghadap 
Presiden Soekarno untuk menyerahkan perusahaan tersebut kepada Pemerintah 
Republik Indonesia. Pada 27 Oktober 1945, Presiden Soekarno membentuk 
Jawatan Listrik dan Gas di bawah Departemen Pekerjaan Umum dan Tenaga 
dengan kapasitas pembangkit tenaga listrik sebesar 157,5 MW. 
Pada tanggal 1 Januari 1961, Jawatan Listrik dan Gas diubah menjadi 
BPU-PLN (Badan Pimpinan Umum Perusahaan Listrik Negara) yang bergerak di 
bidang listrik, gas dan kokas yang dibubarkan pada tanggal 1 Januari 1965. 
Pada saat yang sama, 2 (dua) perusahaan negara yaitu Perusahaan Listrik 
Negara (PLN) sebagai pengelola tenaga listrik milik negara dan Perusahaan Gas 
Negara (PGN) sebagai pengelola gas diresmikan. 
Pada tahun 1972, sesuai dengan Peraturan Pemerintah No.17, status 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) ditetapkan sebagai Perusahaan Umum Listrik 
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Negara dan sebagai Pemegang Kuasa Usaha Ketenagalistrikan (PKUK) dengan 
tugas menyediakan tenaga listrik bagi kepentingan umum. Seiring dengan 
kebijakan Pemerintah yang memberikan kesempatan kepada sektor swasta 
untuk bergerak dalam bisnis penyediaan listrik, maka sejak tahun 1994 status 
PLN beralih dari Perusahaan Umum menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) 
dan juga sebagai PKUK dalam menyediakan listrik bagi kepentingan umum 
hingga sekarang. 









Gambar 2 : 
Struktur Organisasi PT PLN (PERSERO) Rayon Tanjung Redeb 
 
4.3. Tugas Pokok dan Fungsi  PT PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb 
4.3.1 Tugas Pokok PT. PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb  
       Tugas pokok PT.  PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb adalah sebagai 
berikut : 
a. Menyediakan tenaga listrik bagi kehidupan umum secara khusus masyarakat 
Kabupaten Berau.  




















b. Mencari keuntungan dari penjualan tenaga listrik.  
c. Melaksanakan pelayanan kepada pelanggan dalam hal penyediaan tenaga 
listrik.  
4.3.2   Fungsi PT.  PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb 
 Fungsi PT PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb adalah : 
a. Perencanaan dan pemeliharaan konstruksi sarana penyediaan tenaga listrik.  
b. Pengoperasian dan pemeliharaan pembangkit tenaga listrik.  
c. Pengoperasian dan pemeliharaan jaringan tenaga listrik.  
d. Pelaksanaan penjualan tenaga listrik dan pengadministrasian pelanggan 
tenaga listrik.  
e. Pengelolaan Sumber Daya Manusia, Keuangan, Material dan Administrasi.  
4.4 Tugas Pokok Dan Fungsi 
4.4.1 Manajer Rayon 
a. Tugas Pokok 
a) Mengkoordinasikan program kerja dan anggaran sebagai pedoman kerja 
untuk mencapai kinerja unit 
b) Mengkoordinir pelaksanaan pedoman Keselamatan Ketenagalistrikan 
(K2) dan K3 untuk keselamatan dan keamana pegawai dalam bekerja 
c) Mengoptimalkan operasi dan pemeliharaan jaringan distribusi untuk 
mempertahankan keandalan pasokan energi tenaga listrik 
d) Mengkoordinasikan dan mengendalikan pelaksanaan Tatat Usaha 
Langganan (TUL) 
e) Mengkoordinir proses pengelolaan keuangan dan pendapatan 
f) Melakukan evaluasi Realisasi Kinerja Rayon 
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g) Melakukan evaluasi teknis kegiatan sistem operasi dan pemeliharaan 
jaringan distribusi 
h) Melakukan pengendalian komunikasi dan hubungan kerja internal dan 
eksternal dengan stakeholder perusahaan 
b. Fungsi 
a) Membuat keputusan teknis 
b) Menandatangani surat keluar, SPJBTL, SPK, surat perjanjian kontrak 
sesuai dengan kewenangannya 
4.4.2 Sekertaris 
Tugas Pokok & Fungsi 
a) Memonitor dan mendistribusikan surat masuk dan keluar Rayon Tanjung 
Redeb  
b) Membuat dan memonitor kelengkapan AIL dan perubahan daya 
c) Mengumpukan hasil Rayon Performance setiap karyawan dan karyawati 
d) Membuat PK, BA dan mempersiapkan meter akibat rusak dan migrasi 
4.4.3 Supervisor Pelayanan Pelanggan dan ADM 
Tugas Pokok & Fungsi 
a) Melaksanakan dan mengevaluasi penambahan 6500 jumlah pelanggan 
agar tercapai 
b) Mengawasi hari pelayanan penyambungan baru 5 hari agar tercapai 
c) Melaksanakan, dokumentasi Coaching Mentoring Counselling, code of 
conduct, coffe morning 
d) Monitoring keteraturan data induk langganan beserta ruang AIL 
e) Membuat penagihan TS P2TL, tagihan surat ke pelanggan 
f) Monitoring multiguna dan pemasangan multiguna 
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g) Monitoring PDL, penangguhan dan restitusi 
h) Memastikan laporan unit selesai tepat waktu 
4.4.4 Supervisor Jaringan 
Tugas Pokok & Fungsi 
a) Melaksanakan dan mengevaluasi program penurunan gangguan jaringan 
tegangan menengah 
b) Melaksanakan dan mengawasi program penurunan SAIDI dan SAIFI 
c) Mengawasi pekerjaan SKKI, lisdes sesuai SPK 
d) Melaksanakan dan mengevaluasi program penurunan susut teknis  
e) Monitoring APKT 
f) Monitoring pemakaian CT 
g) Monitoring update data MANTRA 
h) Mengawasi pekerjaan Yantek sudah sesuai dengan SPK 
i) Memastikan laporan unit selesai tepat waktu 
4.4.5 Supervisor Teknik 
Tugas Pokok & Fungsi 
a) Melaksanakan billing tepat waktu dan hasil yang akurat 
b) Mengevaluasi billman sudah sesuai dengan SLA 
c) Melakukan tindak lanjut hasil evaluasi billman 
d) Melaksanakan dan mengkoordinir pelaksanaan P2TL 
e) Membuat laporan monitoring penggunaan CT 




4.5 Visi, Misi dan Tujuan Didirikannya PT PLN (Persero) Rayon Tanjung 
Redeb 
4.5.1 Visi PT PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb 
         Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang Bertumbuh kembang, 
Unggul dan Terpercaya dengan bertumpu pada Potensi Insani. 
 
4.5.2  Misi PT. PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb 
Misi PT. PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb  sebagai berikut: 
a. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada 
kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham. 
b. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas 
kehidupan masyarakat. 
c. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi. 
d. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan agar ramah 
lingkungan. 
 
4.5.3 Tujuan Didirikannya PT PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb 
Untuk menyelenggarakan usaha penyediaan tenaga listrik bagi kepentingan 
umum dalam jumlah dan mutu yang memadai serta memupuk keuntungan dan 
melaksanakan penugasan Pemerintah di bidang ketenagalistrikan dalam rangka 
menunjang pembangunan dengan menerapkan prinsip-prinsip Perseroan 






4.6. Sumber Daya PT Pln (Persero) Rayon Tanjung Redeb 
PT. PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb memiliki sumber daya yang 
dibutuhkan untuk pelayanan sehingga apa yang dibutuhkan masyarakat dapat 
terpenuhi dengan baik karena pelayanan yang demikian merupakan tujuan 
pelayanan yang dilakukan PLN, adapun beban puncak yang dimiliki oleh PT. 
PLN ialah 21 MW. 
 
4.6.1 Fasilitas Pelayanan 
Fasilitas pelayanan di PT Perusahaan Listrik Negara atau PLN (Persero) 
Rayon Tanjung Redeb meliputi pelayanan pelanggan & administratif yang 
dilakukan PT Perusahaan Listrik Negara atau PLN (PLN). 
 
4.6.1.1 Pelayanan pelanggan & administratif 
Pada pelayanan ini PT PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb melaksanakan 
pelayanan yang berupa : 
a. Pemasangan Sambungan Baru 
       Dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan adalah 
salah satu tugas dan tujuan umum dari PT.  PLN Rayon Tanjung redeb. Salah 
satu contoh pemberian pelayanan itu adalah pelayanan penyambungan baru 
aliran listrik untuk masyarakat atau pelanggan baru, selain itu untuk 
memudahkan masyarakat dalam penyambungan aliran listrik baru dibutuhkan 
prosedur yang baik sehingga dapat memudahkan proses pelaksanaan kegiatan 
pemasangan sambungan baru listrik. 
       Pada gambar 3 dijelaskan bagaimana alur pelayanan untuk pemasangan 
sambungan baru. Pada pelayanannya pihak PLN ingin mempermudah para 
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pelanggannya dengan menerapkan alur pelayanan yang semudah mungkin demi 
kenyamanan pelanggan yaitu, pertama masyarakat atau disini disebut sebagai 
calon pelanggan dapat langsung mengakses website PLN dengan mudah atau 
bisa juga dengan cara langsung menghubungi call center PLN dan bisa juga 
calon pelanggan dapat langsung datang ke kantor PLN untuk mendaftar. Setelah 
proses pendaftaran calon pelanggan akan mendapatkan id yang di berikan oleh 
pihak PLN tersebut dan setelah itu calon pelanggan dapat langsung membayar 
biaya pemasangan di kantor pos terdekat atau outlet terdekat yang biasa 
digunakan masyarakat untuk melakukan pembayaran. Untuk menghindari 
penyuapan pihak PLN sudah tidak melayani pembayaran langsung di kantor.  
Prosedur SOP pemasangan baru dapat dilihat pada gambar 3. 
Untuk mengetahahui biaya yang harus dikeluarkan masyarakat atau calon 
pelanggan yang ingin melakukan pasangan baru listrik dapat diketahui dari: 




450 VA Rp. 421.000,- 
900 VA Rp. 843.000,- 
1300 VA Rp. 1.218.000,- 
2200 VA Rp. 2.062.000,- 
Sumber: Data Primer PT PLN Rayon Tanjung Redeb 
* Tidak termasuk biaya instalasi rumah dan sertifikat laik operasi untuk 
listrik prabayar 
b. Perubahan Daya 
Pemberian pelayanan perubahan daya dillakukan oleh pihak PLN bagi 
masyarakat yang ingin beralih daya aliran listrik dari daya rendah ke daya tinggi 
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ataupun sebaliknya. Untuk memudahkan masyarakat dalam perubahan daya 
listrik maka dibutuhkan prosedur yang baik sehingga dapat memudahkan proses 
pelaksanaan kegiatan perubahan daya listrik 
Pada bagian ini masyarakat yang ingin melakukan perubahan daya hanya 
perlu menghubungi call center (0554) 123 atau mengakses website PLN dan 
pelanggan juga dapat langsung datang ke kantor PLN lalu selanjutnya pelanggan 
akan diminta terlebih dahulu menunjukkan id pelanggan setelah itu pelanggan 
dapat mengajukan perubahan daya yang diinginkan lalu selanjutnya diproses 
oleh pihak PLN dan pelanggan dapat melakukan pembayaran sesuai dengan 
biaya yang telah ditentukan lalu pihak PLN akan melakukan survey dilokasi 
tersebut apakah memungkinkan untuk melakukan perubahan daya atau tidak 
dan selanjutnya pelanggan akan diminta untuk datang kembali ke kantor PLN 
untuk melakukan tanda tangan surat perjanjian jual beli tenaga listrik (SPJBTL). 
Untuk penambahan daya besar di atas 10.600VA harus melalui loket karena ada 
beberapa persyaratan yang harus terlebih dahulu dipenuhi untuk penambahan 

































Untuk mengetahhui biaya yang harus dikeluarkan masyarakat atau calon 
pelanggan yang ingin melakukan pasangan baru listrik dapat diketahui dari tabel, 
sebagai berikut: 
 
1. Website www.pln.co.id 
2.  Contact center 123 






















Gambar 3 : Prosedur SOP Pemasangan baru & Perubahan daya 
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450VA ke 900VA RP. 421.650,- 
450VA ke 1300VA Rp. 796.450,- 
450VA ke 2200VA Rp. 1.639.750,- 
900VA ke 1300VA Rp. 374.800,- 
900VA ke 2200VA Rp. 1.218.000,- 
1300VA ke 2200 Rp. 843.000,- 
Sumber: Data Primer PT PLN Rayon Tanjung Redeb 
c. Pesta/Multiguna 
Untuk keperluan pesta atau keperluan sementara lain seperti hajatan, 
peringatan hari kemerdekaan dan lain lain, pihak PLN memiliki produksi khusus 
yang dinamakan Tarif Multiguna. Tarif ini hanya di pergunakan khusus bagi 
pengguna tenaga listrik  yang karena berbagai hal tidak tidak dapat dicakup oleh 
ketentuan tarif baku, diantaranya bersifat sementara (jangka waktu pendek). 
Pelanggan yang meminta tarif multiguna  di persilahkan mengubungi kantor area 
pelayanan (AP) dimana pelanggan tersebut di layani dalam hal ini kantor PT 
PLN. Pelanggan yang datang ke kantor PLN akan segera dilayani oleh pihak 
petugas PLN, pihak pelanggan bisa langsung mengatakan berapa daya yang 






























 Gambar 4 : Prosedur SOP Pesta/Multiguna 
CALON 
PELANGGAN 
4. Website www.pln.co.id 
5.  Contact center 123 

















Pembayaran pada tahap multiguna ini ialah perdaya yang dibutuhkan. 
Misalnya daya yang mereka punya 1300 lalu mereka ingin menggunakan daya 
5500 (Biasa digunakan) maka: 
Biaya yang diperhitungkan : 
Biaya kWh : Rp.  200,363 
Biaya Token : Rp. 0 
Biaya Material : Rp. 0 
Biaya Materai : Rp. 0 
Biaya Administrasi : Rp. 0 
Biaya PPJ : Rp. 20,036 
Biaya PPN  : Rp. 0 
       Rp.                 220,399 
Pembayaran dapat dilakukan melalui kantor pos atau loket-loket yang biasa 
di gunakan untuk membayar listrik (PPOB).   
d. Migrasi ( Peralihan dari prabayar ke pasca bayar atau dari meter ke 
voucher) 
Peralihan dari prabayar ke pasca bayar atau dari meter ke voucher disebut 
dengan istilah migrasi. Syarat dan ketentuan Migrasi pasca bayar ke listrik pra 
bayar : 
1. Pelanggan bisa langsung menghubungi call center terlebih dahulu untuk 
mengajukan permohonan perubahan layanan dari listrik pasca bayar ke 
listrik pra bayar 
2. Pelanggan (tidak diwakili) membawa fotocopy KTP yang masih berlaku, No 
ID Pelanggan, No HP/Telp yang bisa dihubungi (PLN akan memproses bila 
pelanggan tidak ada tunggakan rekening listrik) 
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3. Pelanggan menerima SIP (Surat Ijin Penyambungan) baru yang sesuai 
dengan permohonan pelanggan 
4. Membayar biaya pemakaian listrik yang telah di gunakan sebelum migrasi ke 
listrik prabayar atau tagihan susulan 
5. Mempersiapkan materai 6000 sebanyak 2 lembar, stroom awal minimal Rp. 
20.000 
6. Penandatanganan Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL) baru 
e. Keluhan pelanggan 
Dalam memberikan pelayan kepada masyarakat PT. PLN (Persero) Rayon 
Tanjung Redeb, tentunya tidak lepas dari ketidakpastian pelanggan akibat 
pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan keinginan dan aspirasi 
masyarakat pengguna jasa. Untuk mengatasi hal tersebut PT. PLN (Persero) 
Rayon Tanjung Redeb memberikan respon yaitu dengan membuka layanan 
pengaduan gangguan, baik itu menyangkut keluhan gangguan administrasi 
maupun keluhan gangguan teknis listrik.  
Keluhan administrasi yang sering dikeluhkan masyarakat adalah yang 
berkaitan dengan masalah pembacaan meteran listrik yang salah oleh petugas, 
tunggakan listrik yang ditagihkan sekaligus, dan kesalahan rekening.  
Untuk masalah gangguan teknis atau kerusakan, pengaduan yang sering 
timbul antara lain :  
1. tegangan listrik yang turun naik,  
2. daya tidak sesuai,  





4.5.1.2 Pelayanan Teknik 
Pengaduan Pelanggan : Pelayanan 24 jam 
       Pemadaman listrik sering menjadi keluhan pelanggan yang rutin diterima 
PLN. Listrik merupakan kebutuhan primer masyarakat untuk mendukung 
kegiatan sehari-hari. Tuntutan akan keandalanpun menjadi sesuatu yang harus 
dipenuhi oleh PLN. 
a. Tujuan dan fungsi pokok pelayanan teknik 
1. Mempercepat waktu tanggap (response time) terhadap laporan 
pelanggan  yang melaporkan terjadinya gangguan padam di rumah 
pelanggan 
2. Mempercepat waktu pemulihan (recovery time) gangguan Jaringan 
Tegangan Rendah (JTR) dan sambungan rumah (SR) serta mengatasi 
sementara gangguan jaringan tegangan menengah (JTM) dan Gardu 
Distribusi. 
3. Meningkatkan kualitas pelaksanaan  inspeksi secara visual pada JTM, 
Gardu Distribusi, JTR, yang hasilnya dipakai sebagai data masukan untuk 
pemeliharaan preventif. 
4. Menurunkan kali gangguan pada jaringan ditribusi tenaga listrik dengan 
meningkatkan pemeliharaan preventif.   
b. Prinsip Dasar Pelayanan Teknik 
1. Customer Focus yaitu semua aktifitas pelayanan teknik berfokus pada 
kepuasan pelanggan  dengan lebih tanggap dan lebih cepat 
menindaklajuti keluhan pelanggan. 
2. Profesional di bidangnya yaitu menguasai cara kerja Pelayanan Teknik 
(cara mempergunakan alat kerja dan alat ukur, cara mendekteksi 
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kerusakan dan cara memperbaikinya) sesuai dengan ketentuan-ketentuan 
teknik yang benar 
3. Integritas yaitu bertindak konsisten sesuai dengan nilai-nilai kebijakan 
organisasi serta kode etik profesi, antara lain  tidak meminta imbalan jasa 
atau menerima suap dari pelanggan, dan  tidak melanggar etika 
4. Continuous Improvement, yaitu suatu upaya untuk  mencapai standar 
kualitas yang optimal melalui beberapa langkah perbaikan yang sistematis 
dan dilaksanakan secara berkesinambungan 
c. Ruang Lingkup  Pelayanan Teknik  
1. Pelayanan Perbaikan gangguan listrik yang dilaporkan masyarakat atau 
pelanggan (Korektif). 
Lingkup kerja Pelayanan Perbaikan gangguan listrik adalah  meliputi: 
a) Menanggapi (merespon) laporan gangguan listrik yang terjadi pada JTM, 
Gardu, JTR, SR dan APP yang dilaporkan oleh masyarakat  
b) Melakukan perbaikan (recovery) gangguan listrik yang terjadi pada JTM, 
Gardu, JTR, SR dan APP yang dilaporkan oleh masyarakat sehingga 
aliran listrik dapat segera pulih menyala kembali.  
Kinerja pelayanan untuk perbaikan gangguan JTR dan SR adalah : 
a) Kecepatan waktu tanggap (Response Time)  
b) Kecepatan waktu Pemulihan (Recovery Time)  
c) Recovery time untuk JTR, SR dan APP dihitung sampai dengan 
perbaikan selesai dan aliran listrik kembali normal. 
d) Recovery time untuk JTM dan Gardu adalah waktu yang dibutuhkan 




Khusus gangguan JTM dan Gardu dilakukan pengamanan dan penanganan 
awal, antara lain dengan melokalisir kerusakan yang terjadi sehingga daerah 
padam berkurang atau dapat dinyalakan sementara. 
d. Pelayanan Gangguan 
Pada bagian ini masyarakat yang ingin melaporkan gangguan yang terjadi 
pada instalasi listrik mereka dapat langsung melapor pada bagian ini setelah 
laporan di terima maka petugas yang bersangkutan akan segera memproses dan 
segera memperbaiki gangguan yang di laporkan. 
 
e. Data Penyebab Mati / Padam Listrik  
Masalah pemadaman listrik bergilir (byarpet) yang dilakukan pihak PLN 
Rayon Tanjung Redeb banyak membuat kerugian pada masyarakat, banyak 
penyebab terjadinya pemadaman listrik bergilir (byarpet) yang dikemukakan 
langsung oleh manajer PLN Rayon Tanjung Redeb, yaitu : 
- Pembangkit Listrik Tenaga Uap (PLTU) Lati dijadwalkan melakukan 
pemasangan turbin baru ke dalam sistem kelistrikan PLTU. Dampak 
pemasangan tersebut, PLTU terpaksa menghentikan suplai setrum ke PT 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) Area Berau selama 30 jam 
- Manajer PT PLN Rayon Kecamatan Tanjung Redeb, Mufid Arianto 
menerangkan penyebab terjadinya pemadaman listrik juga terkadang karena 
embusan angin kencang yang membuat ranting pohon mengenai jaringan 
listrik. 
- PLTU Lati melakukan perawatan berkala pada boiler unit 1,2 dan 3 karena 
pemeiliharaan ini, PT PLN melakukan pemadaman bergilir 
- Pemeliharaan pembangkit  di PLN yang rutin dilakukan setiap tahun 
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4.6.2 Sumber Daya Manusia 
Tabel 3 : Daftar Pengguna Call Sign 
NAMA BAGIAN STATUS PENGGUNA 
Mufid Arianto Manajemen Manajer Rayon 
Hasmon Karaeng Jaringan Supv. Teknik 
 Transaksi Energi PLH Supv. TE 
Dian Purba Arinie Pelayanan Pelanggan Supv.Pelayanan Pelanggan 
Susanto Jaringan Staf Jaringan 
Dayno Desky Jaringan Staf Jaringan 
Saiful Jaringan Staf Transaksi Energi 
Eko Nyono Pelayanan Pelanggan Staf Transaksi Energi 
Safari Julianto Jaringan Sataf Pelayanan Pelanggan 
Parngadi Pelayanan Teknik Supv. Yantek 
Joko Sudarwanto Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Mujianto Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Paniman Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Suparmanto Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Taufiq Pelayanan Teknik Staf Yantek Har 
Ngatiman Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
M. Mustain Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Slamet H. Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Sutrisno Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Sapriyanto Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Karno Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Suparlan Pelayanan Teknik Staf Yantek Har 
Indra Pelayanan Teknik Staf Yantek Har 
Purwanto Pelayanan Teknik Staf Yantek Har 
Surono Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Puji Utomo Pelayanan Teknik Staf Yantek Gangguan 
Sumber: Data Primer PT PLN Rayon Tanjung Redeb 
 
4.6.2.1  Fasilitas Sarana & Prasarana 
Tabel 4 : Fasilitas Sarana & Prasarana 
Mobil 3 Unit 
Motor 3 Unit 





Tabel 5 : Fasilitas Alat Pendukung / Alat Bantu 
Daftar Peralatan Kerja & Alat Ukur Minimum (Mobil Unit) 
No Jenis Peralatan Jumlah 
1. Tangga berisolasi 9 meter 1 
2. Tool Set 1 
3. Martil/ Hammer 3kg 1 
4. Gergaji 1 
5. Parang atau sejenisnya 1 
6. Pengupas Kabel 1 
7. Peralatan Grounding 1 
8. Kunci Pas 1 
9. Lampu Sorot 1 
10. Tang Amper 1 









Tabel 6 : Fasilitas Alat Pendukung / Alat Bantu 
Daftar Peralatan Kerja & Alat Ukur Minimum (Motor Unit) 
No. Jenis Peralatan Jumlah 
1. Tool Set 1 
2. Martil/Hammer 1 
3. Pengupas Kabel 1 
4. Kunci Pas 1 
5. Lampu Senter 1 
6. Tang Amper 1 
 
4.7 KARAKTERISTIK PENELITIAN 
       Adapun karakteristik responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan jenis kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan umur. Selanjutnya 
akan dijelaskan sebagai berikut : 
4.7.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Adapun distribusi responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan jenis kelamin dan hasil yang diperoleh dapat dilihat sebagai berikut. 
Tabel 7 : Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Distribusi Frekuensi (n) Persentase (%) 
Laki-Laki 57 57 
Perempuan 43 43 
Total 100 100 
Sumber: Data Primer diolah pada tanggal 04 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 57 orang 
responden atau 57% berjenis kelamin laki-laki dan 43 orang responden atau 43% 
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berjenis kelamin perempuan jadi, dalam penelitian ini jumlah laki-laki lebih 
banyak dibandingkan dengan jumlah perempuan. Jumlah responden laki-laki 
lebih banyak dibandingkan responden perempuan merupakan faktor kebetulan 
karena pada saat penyebaran kuesioner, responden yang lebih banyak 
berpartisipasi atau turut andil yaitu laki-laki, namun demikian perbedaan jenis 
kelamin bisa menimbulkan persepsi atau sudut pandang yang berbeda dalam 
menilai kualitas pelayanan. 
4.7.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Adapun distribusi responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan tingkat pendidikan dan hasil yang diperoleh dapat dilihat sebagai 
berikut. 
Tabel 8 :  Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Distribusi Frekuensi (n) Persentase (%) 
SD 6 6 
SLTP 20 20 
SLTA 51 51 
D3 2 2 
S1 21 21 
Total 100 100 
Sumber Data : Data Primer diolah pada tanggal 04 Mei  2016 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 6 responden 
atau 6% yang berpendidikan SD, 20 responden atau 20% yang berpendidikan 
SLTP, 51 responden atau 51% yang berpendidikan SLTA, 2 responden atau 2% 
yang berpendidikan D3, 21 responden atau 21% berpendidikan S1. Jadi dalam 
penelitian ini jumlah yang berpendidikan terakhir adalah tingkat pendidikan SLTA 
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yang paling banyak menjadi responden sehingga dianggap bahwa responden 
dapat mengetahui apa yang menjadi masalah dalam kualitas pelayanan 
sehingga dapat menjawab pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner dan hasil 
kuesioner dianggap akurat. 
 
4.7.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Adapun distribusi responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan pekerjaan dan hasil yang diperoleh dapat dilihat sebagai berikut. 
Tabel 9 : Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Distribusi Frekuensi (n) Persentase (%) 
PNS 21 21 
Ibu Rumah Tangga 27 27 
Wiraswasta 37 37 
Wirausaha  15 15 
Total 100 100 
Sumber Data : Data Primer diolah pada tanggal 04 Mei 2016 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 21 responden 
atau 21% sebagai PNS, 27 responden atau 27% sebagai ibu rumah tangga, 37 
responden atau 37% sebagai wiraswasta, 15 responden atau 15% sebagai 
Wirausaha.  
Dari distribusi responden terhadap pekerjaan yang paling banyak menjadi 
responden adalah wiraswasta. Hal ini menunjukkan bahwa penduduk tempat 
penelitian yang peneliti laukan didominasi oleh jenis pekerjaan wiraswasta. 
Tingkat profesi yang sudah dimiliki oleh seseorang menunjukkan para pelanggan 
memang kebanyakan dari mereka yang sudah bekerja karena sudah mempunyai 
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penghasilan dan juga bisa menilai baik buruknya kualitas pelayanan yang ada 
karena mereka juga turut merasakan pelayanan yang diberikan. 
 
4.7.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Adapun distribusi responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan umur dan hasil yang diperoleh dapat dilihat sebagai berikut. 
Tabel 10 : Distribusi Responden Berdasarkan Umur 
Disrtibusi frekuensi (n) Persentase (%) 
22-26 tahun 8 8 
27-31 tahun 24 24 
32-36 tahun 17 17 
37-41 tahun 13 13 
42-46 tahun 18 18 
47-51 tahun 7 7 
52-56 tahun 13 13 
Total 100 100 
Sumber Data : Data Primer diolah pada tanggal 04 Mei 2016 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 8 responden 
atau 8% yang berumur 22-26 tahun, 24 responden atau 24% yang berumur 27-
31 tahun, 17 responden atau 17% yang berumur 32-36 tahun, 13 responden atau 
13% berumur 37-41 tahun, 18 responden atau 18% yang berumur 42-46 tahun, 7 
responden atau 7% yang berumur 47-51 tahun, 13 responden atau 13% yang 




HASIL PENELITIAN  
       Pengumpulan data yang dimulai dari tanggal 17 Maret 2016 sampai dengan 
15 April 2016 dengan menyebarkan kuesioner, sebelum pengumpulan data 
dilakukan, terlebih dahulu peneliti mengadakan pengambilan data sekunder 
seperti jumlah pegawai PT PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb, Struktur 
organisasi, sejarah PT Perusahaan Listrik Negara atau PLN (Persero) Rayon 
Tanjung Redeb, dan lain-lain. Adapun yang menjadi responden dalam penelitian 
ini yaitu masyarakat selaku pengguna listrik dalam hal ini rumah tangga serta 
karyawan PT PLN (Persero) Rayon Tanjung Redeb. 
 
5.1 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Kualitas Pelayanan Menurut Parasuraman, Zeithaml, Dan Berry 
5.1.1. Variabel Tangibility (Bukti Fisik) 
       Tangibility ditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana fisik 
perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya. Berikut ini 
dipaparkan penilaian dari keenam indikator variabel Tangibles atau Bukti Fisik, 
yaitu: 
5.1.1.1 Penampilan Petugas 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. Perusahaan Listrik Negara (persero) tentang penampilan 


















1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 51 204 51 
3. Cukup Baik 3 41 123 41 
4. Tidak Baik 2 3 6 3 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 358 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik, dan 51 responden atau 51% menjawab 
baik, dan 41 responden atau 41% menjawab cukup baik, dan 3 responden atau 
3% menjawab tidak baik. Dari data diatas disimpulkan bahwa penampilan 
petugas dalam melayani pelanggan tergolong baik dengan rata-rata skor 3,58. 
Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal penampilan petugas 
PT.PLN (persero) dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat tergolong 
baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap penampilan petugas dalam 
hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan tidak baik 
karena di sini petugas yang bekerja di kantor atau di ruangan sudah bisa di 
katakan baik tapi menurut responden yang menjawab tidak baik itu karena 
penampilan petugas yang bekerja di dalam kantor dan di lapangan sangat 
berbeda karena petugas yang bekerja di lapangan cenderung kurang 






5.1.1.2 Kenyamanan Dalam Pelayanan 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang kenyamanan pelanggan dalam melakukan 
pelayanan sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 60 240 60 
3. Cukup Baik 3 32 96 32 
4. Tidak Baik 2 3 6 3 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 367 100 







       
 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik,dan 60 responden atau 60% menjawab 
baik, dan 32 responden atau 32% menjawab cukup baik, dan 3 responden atau 
3% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
kenyamanan petugas dalam melayani pelanggan sudah tergolong baik dengan 
rata-rata skor 3,67. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal 
kenyamanan pelanggan dalam proses pelayanan PT. Perusahaan Listrik Negara 
(Persero) dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sudah baik menurut 
responden. 
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap kenyamanan pelanggan 
dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan 
tidak baik, adapun penilaian tersebut karena masih ada hal – hal yang membuat 
para pelanggan kurang nyaman antara lain di sebabkan oleh ruang pelayanan 




atau ruang tunggu yang kecil dan terbatasnya tempat duduk yang disediakan 
membuat beberapa pelanggan merasa kurang nyaman .  
5.1.1.3 Kemudahan Dalam Pelayanan 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. Perusahaan Listrik Negara (Persero) tentang kemudahan 
pelanggan dalam melakukan pelayanan sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 2 10 2 
2. Baik 4 53 212 53 
3. Cukup Baik 3 45 135 45 
4. Tidak Baik 2 0 0 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 357 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 2 responden 
atau 2% yang menjawab sangat baik,dan 53 responden atau 53% menjawab 
baik, dan 45 responden atau 45% menjawab cukup baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa kemudahan petugas dalam melayani 
pelanggan sudah baik, dengan rata-rata skor 3,57. Berdasarkan hasil kuesioner 
diperoleh bahwa dalam hal kemudahan pelanggan dalam proses pelayanan PT. 
PLN kepada masyarakat sudah tergolong baik menurut responden. 
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap kemudahan dalam pelayanan 
dalam hal ini masih ada sebagian responden yang menjawab cukup baik, 
adapun penilaian tersebut karena ada beberapa pelanggan yang tempat 
tinggalnya jauh dari kantor PLN merasa terbebani jika ingin melakukan 
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pelayanan listrik yaitu harus datang langsung ke kantor PT PLN padahal dalam 
hal ini PLN sudah menyediakan situs internet yang dapat di akses oleh 
pelanggan yang ingin melakukan pelayanan tanpa harus datang langsung ke 
kantor PLN itu sendiri. 
5.1.1.4 Kedisiplinan Petugas 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. Perusahaan Listik Negara PLN tentang kedisiplinan 
petugas dalam melakukan pelayanan sebagai berikut: 











1. Sangat Baik 5 6 30 6 
2. Baik 4 60 240 60 
3. Cukup Baik 3 34 102 34  
4. Tidak Baik 2 0 0 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 372 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 6 responden 
atau 6% yang menjawab sangat baik,dan 60 responden atau 60% menjawab 
baik, dan 34 responden atau 34% menjawab cukup baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa kemudahan petugas dalam melayani 
pelanggan tergolong baik dengan rata-rata skor 3,72. Berdasarkan hasil 
kuesioner diperoleh bahwa dalam hal kedisipinan petugas dalam melakukan 
pelayanan kepada masyarakat sudah tergolong baik menurut responden. 
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap kedisiplinan petugas dalam 
hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik, adapun 
penilaian tersebut karena terkadang pelanggan yang membuat keluhan masalah 
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listrik sehingga membutuhkan pelayanan segera tapi pihak petugas lapangan 
sering tidak ada ditempat. 
5.1.1.5 Kemudahan Akses Pelanggan  
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang kemudahan akses pelanggan dalam 
permohonan pelayanan sebagai berikut: 
Tabel 15 : Tanggapan Responden Terhadap Kemudahan Akses Pelanggan 











1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 49 196 49 
3. Cukup Baik 3 42 126 42  
4. Tidak Baik 2 4 8 4 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 355 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik, 49 responden atau 49% menjawab baik, 
42 responden atau 42% menjawab cukup baik dan 4 responden atau 4% 
menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
kemudahan petugas dalam melayani pelanggan tergolong baik dengan rata-rata 
skor 3,55. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal kemudahan 
akses pelanggan dalam permohonan pelayanan PT. PLN tergolong baik menurut 
responden. 
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap kenyamanan pelanggan 
dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan 
tidak baik, adapun penilaian tersebut karena masih ada masyarakat yang belum 
sepenuhnya paham mengenai akses internet sehingga mereka yang ingin 
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melakukan pelayanan lewat internet yang dirasa lebih mudah dijangkau tanpa 
harus datang langsung ke kantor PT PLN merasa sulit untuk mendapatkan 
kemudahan akses dalam pelayanan dan terkadang pelanggan yang melakukan 
akses lewat internet bingung ketika diminta untuk memasukkan no. meter 
mereka dan id pelanggan, terkadang mereka bingung yang mana di katakan id 
pelanggan atau no. meter mereka. 
5.1.1.6 Kelengkapan Tempat Informasi  
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang kelengkapan tempat informasi mengenai 
alur pelayanan sebagai berikut: 
Tabel 16 : Tanggapan Responden Terhadap Kelengkapan Tempat Informasi 











1. Sangat Baik 5 10 50 10 
2. Baik 4 53 212 53 
3. Cukup Baik 3 34 102 34  
4. Tidak Baik 2 3 6 3 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 370 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 10 responden 
atau 10% yang menjawab sangat baik,dan 53 responden atau 53% menjawab 
baik, dan 34 responden atau 34% menjawab cukup baik serta 3 responden atau 
3% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
kemudahan petugas dalam melayani pelanggan tergolong baik dengan rata-rata 
skor 3,70. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal kelengkapan 




Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap kelengkapan tempat 
informasi dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup 
baik dan tidak baik, adapun penilaian tersebut karena beberapa dari masyarakat 
terkadang tidak memperhatikan langsung papan informasi maupun banner yang 
ada di kantor PT PLN padahal di sana telah dipaparkan dengan jelas informasi 
yang sekiranya dibutuhkan oleh masyarakat atau pelanggan. 
       Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi dari keenam pertanyaan yang terdiri 
dari penampilan petugas PT. PLN, kenyamanan dalam melakukan pelayanan, 
kemudahan dalam proses pelayanan, kedisiplinan petugas PLN dalam 
melakukan pelayanan, kemudahan akses pelanggan dalam permohonan 
pelayanan, dan kelengkapan tempat informasi mengenai alur pelayanan. 
Tabel 17 : Rekapitulasi Variabel Instrumen Tangibility 
  Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur pada 
No. Jawaban Responden Rata-rata skor 
1. 




2. Kenyamanan dalam melakukan pelayanan 
 
3,67 

















Total Rata-Rata Skor 3,63 
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rekapitulasi variabel Tangibility menunjukkan kualitas yang baik dengan rentang 
(3,40 - 4,19 baik) dan  total rata-rata skor 3,63. 
 
5.1.2 Variabel Reability (Keandalan) 
       Pada variabel ini ditandai ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya. Berikut ini 
dipaparkan penilaian dari keempat indikator variabel reability yaitu: 
5.1.2.1 Kecermatan Petugas 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang kecermatan petugas PT PLN (Persero) 
Rayon Tanjung Redeb sebagai berikut: 
Tabel 18 : Tanggapan Responden Terhadap Kecermatan Petugas PT. PLN 











1. Sangat Baik 5 7 35 7 
2. Baik 4 62 248 62 
3. Cukup Baik 3 28 84 28 
4. Tidak Baik 2 3 6 3 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 373 100 
 






= 𝟑, 𝟕𝟑 
 
Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
Tabel diatas dijelaskan bahwa  dari 100 responden terdapat 7 responden 
atau 7% yang menjawab sangat baik, dan 62 responden atau 62% menjawab 
baik, 28 responden atau 28% menjawab cukup baik, 3 responden atau 3% 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kecermatan petugas PT. PLN 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan tergolong baik, dengan rata-
69 
 
rata skor 3,73. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal 
kecermatan petugas PLN tergolong baik menurut responden. 
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap kecermatan petugas dalam 
hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan tidak 
baik, adapun penilaian tersebut karena terkadang petugas atau karyawan PLN 
kurang cermat dalam menanggapi keinginan pelanggannya karena terkadang 
ada kesalahan data yang diinput oleh pihak PLN itu sendiri. 
5.1.2.2 Standar Pelayanan 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang standar pelayanan PT PLN (Persero) Rayon 
Tanjung Redeb sebagai berikut: 











1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 49 196 49 
3. Cukup Baik 3   36 108 36 
4. Tidak Baik 2 10 20   10 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 349 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
        Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik,dan 49 responden atau 49% menjawab 
baik, dan 36 responden atau 36% menjawab cukup baik, dan 10 responden atau 
10% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
standar pelayanan PT. PLN dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
tergolong baik, dengan rata-rata skor 3,49. Berdasarkan hasil kuesioner 
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diperoleh bahwa dalam hal standar pelayanan PT. PLN tergolong baik menurut 
responden.  
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap standar pelayanan dalam 
hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan tidak 
baik, adapun penilaian tersebut karena pihak PLN tidak menjelaskan secara 
langsung mengenai standar yang telah ada kepada pelanggan, pihaknya hanya 
meletakkan kertas yang didalamnya ada penjelasan mengenai standar 
pelayanan di atas meja setiap petugas sehingga pelanggan yang tidak 
memperhatikan tulisan tersebut tidak mengetahui bahwa ternyata ada standar 
pelayanan yang ada.  
5.1.2.3 Kemampuan Petugas 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang kemampuan petugas dalam menggunakan 
alat bantu pada proses pelayanan sebagai berikut: 
Tabel 20 : Tanggapan Responden Terhadap Kemampuan Petugas Dalam 











1. Sangat Baik 5 8 40 8 
2. Baik 4 56 224 56 
3. Cukup Baik 3   34 102 34 
4. Tidak Baik 2 2 4   2 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 370 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
        Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 8 responden 
atau 8% yang menjawab sangat baik,dan 56 responden atau 56% menjawab 
baik, dan 34 responden atau 34% menjawab cukup baik, dan 2 responden atau 
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2% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
standar pelayanan PT. PLN dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
sudah tergolong baik dengan rata-rata skor 3,70. Berdasarkan hasil kuesioner 
diperoleh bahwa dalam hal kemampuan petugas PT. PLN dalam menggunakan 
alat bantu pada proses pelayanan tergolong baik menurut para responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap kemampuan petugas 
dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan 
tidak baik, adapun penilaian tersebut karena masyarakat menilai bahwa 
kemampuan  petugas dalam menggunakan alat bantu masih kurang karena 
terkadang masih ada petugas yang bingung untuk menggunakan alat bantu 
tersebut, disini mungkin dikarenakan ada beberapa petugas magang yang 
memang masih kurang paham bagaimana penggunanaan alat bantu tersebut.  
5.1.2.4 Keahlian Petugas 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang keahlian petugas dalam menggunakan alat 
bantu pada proses pelayanan sebagai berikut: 
Tabel 21 : Tanggapan Responden Terhadap Keahlian Petugas Dalam 











1. Sangat Baik 5 6 30 6 
2. Baik 4 63 252 63 
3. Cukup Baik 3   29 87 29 
4. Tidak Baik 2 2 4   2 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 373 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
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        Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 6 responden 
atau 6% yang menjawab sangat baik,dan 63 responden atau 63% menjawab 
baik, dan 29 responden atau 29% menjawab cukup baik, dan 2 responden atau 
2% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
standar pelayanan PT. PLN dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
tergolong baik dengan rata-rata skor 3,73. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh 
bahwa dalam hal keahlian petugas PT. PLN dalam menggunakan alat bantu 
pada proses pelayanan tergolong baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap keahlian petugas dalam hal 
ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan tidak baik, 
adapun penilaian tersebut karena masyarakat menilai bahwa keahlian petugas 
dalam menggunakan alat bantu masih kurang ahli karena terdapat beberapa 
petugas magang lapangan yang diterjunkan oleh pihak PLN ke lapangan yang 
membuat pelanggan menilai demikian. 
 
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi dari keempat pertanyaan yang 
terdiri dari Kecermatan Petugas PT. PLN Dalam Memberikan Pelayanan Kepada 
Pelanggan, Standar Pelayanan, Kemampuan Petugas Dalam Menggunakan Alat 
Bantu Dalam Proses Pelayanan, dan Keahlian Petugas Dalam Menggunakan 








Tabel 22 : Rekapitulasi Instrumen Variabel Reability 
Sumber: Data Olahan tanggal 07 Mei 2016 
Tabel diatas dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur pada 
rekapitulasi variabel Reability menunjukkan kualitas yang baik dengan rentang 
(3,40 - 4,19 baik) dan  total rata-rata skor 3,66. 
Hasil kuesioner tentang data variabel reability (keandalan), semua 
responden baik masyarakat yang menjadi pelanggan maupun para petugas PLN 
menjawab sudah baik dan sudah dapat dikatakan bahwa pelayanan di PT. PLN 
(Persero) Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan 
Timur berkualitas. Namun dalam hal ini pihak PLN masih harus terus berbenah 
agar dapat memberikan kepuasan bagi para pelanggannya. 
 
5.1.3. Variabel Responsiveness (Daya Tanggap) 
       Responsiveness, ditandai dengan kesanggupan untuk membantu dan 
menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap 
keinginan kosumen. Berikut ini dipaparkan mengenai penilaian dari indikator 
responsiveness yaitu: 
No Jawaban Responden 
Rata-Rata 
Skor 
1. Kecermatan Petugas PLN dalam melayani pelanggan 
 
3,73 




Kemampuan petugas dalam menggunakan alat bantu 




Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu 
dalam proses pelayanan 
 
3,73 
Total Rata-Rata Skor  3,66 
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5.1.3.1 Respon Petugas Kepada Pelanggan yang Ingin Mendapatkan 
Pelayanan  
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang respon petugas kepada pelanggan yang 
ingin mendapatkan pelayanan sebagai berikut: 
Tabel 23 : Tanggapan Responden Terhadap Respon Petugas Kepada 











1. Sangat Baik 5 8 40 8 
2. Baik 4 52 208 52 
3. Cukup Baik 3 38 114 38  
4. Tidak Baik 2 2 4 2 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 366 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 8 responden 
atau 8% yang menjawab sangat baik,dan 52 responden atau 52% menjawab 
baik, dan 38 responden atau 38% menjawab cukup baik serta 2 responden atau 
2% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
respon petugas kepada pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan tergolong 
baik dengan rata-rata skor 3,66. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa 
dalam hal respon petugas kepada pelanggan yang ingin mendapatkan 
pelayanan pada PT. PLN sudah baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap respon petugas kepada 
pelanggan yang ingin melakukan pelayanan dalam hal ini masih ada beberapa 
responden yang menjawab cukup baik dan tidak baik, adapun penilaian tersebut 
karena masyarakat yang ingin melakukan pelayanan merasa petugas PLN 
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kurang merespon keinginan pelanggannya karena sikap petugas terkadang acuh 
tak acuh terhadap masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan. 
5.1.3.2 Petugas Melakukan Pelayanan dengan Cepat 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang respon petugas dalam melakukan 
pelayanan dengan cepat sebagai berikut: 
Tabel 24 : Tanggapan Responden Terhadap Respon Petugas dalam Melakukan 











1. Sangat Baik 5 3 15 3 
2. Baik 4 52 208 52 
3. Cukup Baik 3 43 129 43 
4. Tidak Baik 2 2 4 2 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 356 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 3 responden 
atau 3% yang menjawab sangat baik,dan 52 responden atau 52% menjawab 
baik, dan 43 responden atau 43% menjawab cukup baik serta 2 responden atau 
2% menjawab tidak baik dan tidak ada responden atau 0% responden menjawab 
sangat tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa petugas 
dalam melakukan pelayanan dengan cepat tergolong baik dengan rata-rata skor 
3,56. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal respon petugas 
dalam melakukan pelayanan dengan cepat pada PT. Perusahaan Listrik Negara 
(PLN) Persero tergolong baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap pelayanan yang cepat 
petugas dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup 
baik dan tidak baik, adapun penilaian tersebut karena petugas PLN yang 
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melayani pelanggan tidak melakukan pelayanan yang cepat padahal pelanggan 
ingin segera di layani tapi pihak petugas terkadang banyak mengulur waktu 
sehingga pelayanan yang dirasakan oleh masyarakat dirasa kurang cepat. 
5.1.3.3 Petugas Melakukan Pelayanan dengan Tepat 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) persero tentang respon 
petugas dalam melakukan pelayanan dengan tepat sehingga pelayanan yang 
diberikan dapat berjalan dengan baik, sebagai berikut: 
Tabel 25 : Tanggapan Responden Terhadap Respon Petugas dalam Melakukan 











1. Sangat Baik 5 6 30 6 
2. Baik 4 56 224 56 
3. Cukup Baik 3 38 114 38 
4. Tidak Baik 2 0 0 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 368 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 6 responden 
atau 6% yang menjawab sangat baik,dan 56 responden atau 56% menjawab 
baik, dan 38 responden atau 38%. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan 
bahwa petugas dalam melakukan pelayanan dengan tepat tergolong baik 
dengan rata-rata skor 3,68. Berdasarkan hasil kuesioner tertutup dan hasil 
observasi, diperoleh informasi bahwa respon petugas dalam melakukan 
pelayanan dengan tepat pada PT. PLN tergolong baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap pelayanan yang tepat 
dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik, 
adapun penilaian tersebut karena ada beberapa masyarakat menilai bahwa 
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pelayanan yang diberikan terkadang kurang tepat sasaran karena masih ada 
masyarakat yang tidak mampu yang susah untuk mendapatkan pelayanan listrik 
karena terdapat banyak persyaratan yang diminta oleh pihak PLN. 
5.1.3.4 Petugas Melakukan Pelayanan dengan waktu yang tepat 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang respon petugas dalam melakukan 
pelayanan dengan waktu yang tepat sebagai berikut: 
Tabel 26 : Tanggapan Responden Terhadap Respon Petugas dalam Melakukan 











1. Sangat Baik 5 6 30 6 
2. Baik 4 60 240 60 
3. Cukup Baik 3 33 99 33 
4. Tidak Baik 2 1 2 1 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 371 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 6 responden 
atau 6% yang menjawab sangat baik,dan 60 responden atau 60% menjawab 
baik, dan 33 responden atau 33% menjawab cukup baik serta 1 responden atau 
1% menjawab tidak baik dan tidak ada atau 0% responden menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa petugas dalam 
melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat tergolong baik, dengan rata-rata 
skor 3,71. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal respon 
petugas dalam melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat pada PT. 
Perusahaan Listrik Negara sudah baik menurut responden.     
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap pelayanan dengan waktu 
yang tepat dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup 
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baik dan tidak baik, adapun penilaian tersebut karena pihak petugas PLN hanya 
menjanjikan waktu untuk secepatnya menyelesaikan pelayanan kepada 
masyarakat akan tetapi kenyataannya petugas tidak jarang lewat dari waktu yang 
telah mereka sendiri tentukan untuk menyelesaikan pelayanan kepada 
masyarakat atau pelanggannya. 
5.1.3.5 Keluhan Pelanggan 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang respon petugas dalam merespon semua 
keluhan pelanggan sebagai berikut: 
Tabel 27 : Tanggapan Responden Terhadap Respon Petugas dalam Merespon 











1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 58 232 58 
3. Cukup Baik 3 37 111 37 
4. Tidak Baik 2 0 2 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 368 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik,dan 58 responden atau 58% menjawab 
baik, dan 37 responden atau 37% menjawab cukup baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa semua keluhan pelanggan direspon dengan 
baik oleh pihak petugas PT. PLN dengan rata-rata skor 3,68. Berdasarkan hasil 
kuesioner diperoleh bahwa dalam hal semua keluhan pelanggan di respon 
dengan baik oleh pihak petugas PT. PLN menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap keluhan pelanggan dalam 
hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik, adapun 
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penilaian tersebut karena sejauh ini masyarakat menilai bahwa pihak PLN sudah 
merespon dengan cukup baik keluhan pelanggannya walaupun masih ada 
keluhan pelanggan yang terkadang kurang direspon dengan cepat oleh pihak 
petugas. 
 
Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi dari lima pertanyaan yang terdiri 
dari respon petugas kepada pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan, 
petugas melakukan pelayanan dengan cepat, petugas melakukan pelayanan 
dengan tepat, petugas melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat, serta 
respon petugas terhadap keluhan pelanggan. 
Tabel 28 : Rekapitulasi Instrumen Variabel Responsiveness (Daya Tanggap) 
Sumber : Data Olahan tanggal Tanggal 07 Mei 2016     
Tabel diatas dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur pada 
rekapitulasi variabel Responsiveness (Daya Tanggap) menunjukkan kualitas 
yang baik dengan rentang (3,40 - 4,19 baik) dan  total rata-rata skor 3,65. 
No. Jawaban Responden Rata-rata Skor 
1. 
Respon petugas kepada pelanggan yang ingin 
mendapatkan pelayanan 
3,66 
2. Petugas melakukan pelayanan dengan cepat 3,56 
3. Petugas melakukan pelayanan dengan tepat 3,68 
4. 
Petugas melakukan pelayanan dengan waktu yang 
tepat 
3,71 




5.1.4. Variabel Assurance (Jaminan) 
       Assurance, ditandai dengan kemampuan dan keramahan serta sopan 
santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. Variabel ini 
berkaitan dengan jaminan keamanan pelanggan PT. PLN (Persero) Kecamatan 
Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur. Terdapat tiga 
indikator variabel assurance  ini yang digunakan untuk mengukur kualitas 
pelayanan. Berikut ini dipaparkan mengenai indikator variabel assurance yaitu: 
5.1.4.1 Jaminan Tepat Waktu Dalam Pelayanan 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 4 20 4 
2. Baik 4 49 196 49 
3. Cukup Baik 3 46 138 46  
4. Tidak Baik 2 1 2 1 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 356 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 4 responden 
atau 4% yang menjawab sangat baik,dan 49 responden atau 49% menjawab 
baik, dan 46 responden 46% menjawab cukup baik dan 1 responden atau 1% 
menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa jaminan 
tepat waktu dalam pelayanan sudah baik dengan rata-rata skor 3,56. 
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Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal jaminan tepat waktu 
dalam pelayanan PT. PLN sudah baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap jaminan tepat waktu dalam 
hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup baik dan tidak 
baik, adapun penilaian tersebut karena petugas tidak memberikan kepastian 
waktu kapan akan dilakukan pelayanan yang diinginkan oleh pelanggannya, 
mereka hanya mengatakan “secepatnya akan di lakukan besok atau lusa dan 
paling lambat minggu depan” . 
5.1.4.2 Jaminan Tidak Adanya Pembayaran dan Pungutan Selain yang 
Dipersyaratkan 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang jaminan tidak adanya pembayaran dan 
pungutan selain yang dipersyaratkan dalam pelayanan sebagai berikut: 
Tabel 30 : Tanggapan Responden Terhadap Jaminan Tidak Adanya 











1. Sangat Baik 5 4 20 4 
2. Baik 4 54 216 54 
3. Cukup Baik 3 40 120 40  
4. Tidak Baik 2 2 4 2 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 360 100 








Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 4 responden 
atau 4% yang menjawab sangat baik,dan 54 responden atau 54% menjawab 
baik, dan 40 responden atau 40% menjawab cukup baik, serta 2 responden atau 
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2% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
jaminan tidak adanya pembayaran dan pungutan selain yang dipersyaratkan 
dalam pelayanan tergolong baik dengan rata-rata skor 3,60. Berdasarkan hasil 
kuesioner tertutup dan hasil observasi, diperoleh informasi bahwa jaminan tidak 
adanya pembayaran dan pungutan selain yang dipersyaratkan dalam pelayanan 
PT. PLN sudah baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap jaminan tidak adanya 
pembayaran dan pungutan selain yang dipersyaratkan dalam hal ini masih ada 
beberapa responden yang menjawab cukup baik dan tidak baik, adapun 
penilaian tersebut karena masih ada masyarakat yang mengalami hal ini dan 
mengatakan bahwa masih ada pihak petugas yang meminta bayaran diluar dari 
apa yang telah ditentukan tapi ketika dikonfirmasi ternyata itu bukan petugas 
PLN melainkan calo. 
5.1.4.3 Jaminan Legalitas PT. PLN dalam Pelayanan 
        Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang jaminan legalitas PT. PLN dalam pelayanan 
sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 59 236 59 
3. Cukup Baik 3 36 108 36  
4. Tidak Baik 2 0 0 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 369 100 








Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
83 
 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik,dan 59 responden atau 59% menjawab 
baik, dan 36 responden atau 36% menjawab cukup baik dan tidak ada 
responden menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang diperoleh 
dapat disimpulkan bahwa jaminan legalitas PT. PLN dalam pelayanan tergolong 
baik dengan rata-rata skor 3,69. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa 
dalam hal jaminan legalitas PT. PLN dalam pelayanan PT. PLN sudah baik 
menurut responden. 
Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap jaminan legalitas PT. PLN 
dalam pelayanan dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab 
cukup baik, adapun penilaian tersebut karena masyarakat sudah cukup 
mengetahui bahwa pasti ada jaminan legalitas karena PT PLN itu sendiri 
termasuk Badan Usaha Milik Negara (BUMN). 
       Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi dari tiga pertanyaan yang terdiri dari 
jaminan tepat waktu dalam pelayanan, jaminan tidak adanya pembayaran dan 
pungutan selain yang dipersyaratkan, serta jaminan legalitas PT. PLN dalam 
pelayanan. 
Tabel 32 : Rekapitulasi Instrumen Variabel Assurance (Jaminan) 
No. Jawaban Responden Rata-rata Skor 




Jaminan tidak adanya pembayaran dan 
pungutan selain yang dipersyaratkan 
 
3,60 




Sumber : Data Olahan tanggal Tanggal 07  Mei 2016 
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Tabel diatas dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur pada 
rekapitulasi variabel Assurance (Jaminan) menunjukkan kualitas yang baik 
dengan rentang (3,40 - 4,19 baik) dan  total rata-rata skor 3,61. 
 
5.2.5. Variabel Emphaty (Empati) 
       Emphaty, ditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai 
terhadap konsumen. Berikut ini dipaparkan penilaian terhadap indikator variabel 
emphaty  yaitu: 
5.2.5.1 Mendahulukan Kepentingan Pelanggan 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. Perusahaan Listrik Negara (PLN) persero tentang 
tanggapan PLN dalam mendahulukan kepentingan pelanggan dalam pelayanan 
yang diberikan sehingga dapat membuat pelayanan memuaskan, sebagai 
berikut: 
Tabel 33 : Tanggapan Responden Terhadap Mendahulukan Kepentingan 











1. Sangat Baik 5 4 20 4 
2. Baik 4 59 236 59 
3. Cukup Baik 3 37 111 37 
4. Tidak Baik 2 0 0 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 367 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 4 responden 
atau 4% yang menjawab sangat baik,dan 59 responden atau 59% menjawab 
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baik, dan 37 responden atau 37% menjawab cukup baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa mendahulukan kepentingan pelanggan 
dalam pelayanan tergolong baik dengan rata-rata skor 3,67. Berdasarkan hasil 
kuesioner diperoleh bahwa dalam hal mendahulukan kepentingan pelanggan 
dalam pelayanan PT. PLN sudah tergolong baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap mendahulukan kepentingan 
pelanggan dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup 
baik, adapun penilaian tersebut karena pihak masyarakat atau disini pelanggan 
sudah merasa bahwa pihak PLN sudah cukup memberikan pelayanan yang baik 
dalam hal mendahulukan pelanggan yang ingin melakukan pelayanan. 
5.1.5.2 Melayani Pelanggan Dengan Sikap Ramah 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang melayani pelanggan dengan sikap ramah 
sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 61 244 61 
3. Cukup Baik 3 33 99 33 
4. Tidak Baik 2 1 2 1 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 370 100 







       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik,dan 61 responden atau 61% menjawab 
baik, dan 33 responden atau 33% menjawab cukup baik, serta 1 responden atau 
1% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
melayani pelanggan dengan sikap ramah tergolong baik dengan rata-rata skor 




3,70. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa dalam hal petugas sudah 
melayani pelanggannya dengan sikap yang ramah tergolong baik menurut 
responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap petugas melayani dengan 
sikap ramah dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab cukup 
baik dan tidak baik, adapun penilaian tersebut karena masyarakat melihat bahwa 
ada beberapa petugas yang melayani pelanggan dengan sikap kurang ramah, 
contohnya ketika ditanya petugas menjawab dengan nada yang kurang baik.  
5.1.5.3 Melayani Pelanggan Dengan Sikap Sopan Santun 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang melayani pelanggan dengan sikap sopan 
santun sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 65 260 65 
3. Cukup Baik 3 30 90 30 
4. Tidak Baik 2 0 0 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 375 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik,dan 65 responden atau 65% menjawab 
baik, dan 30 responden atau 30% menjawab cukup baik dan tidak ada atau 0% 
responden menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang diperoleh 
dapat disimpulkan bahwa melayani pelanggan dengan sikap sopan santun 
tergolong baik dengan rata-rata skor 3,75. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh 
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bahwa dalam hal petugas sudah melayani pelanggan dengan sikap sopan 
santun tergolong baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap petugas melayani 
pelanggan dengan sikap sopan santun dalam hal ini masih ada beberapa 
responden yang menjawab cukup baik, adapun penilaian tersebut karena 
masyarakat atau pelanggan merasa sikap yang ditunjukkan oleh petugas sudah 
di rasa cukup sopan santun ketika melakukan pelayanan. 
5.1.5.4 Melayani Pelanggan Dengan Sikap Tidak Diskriminasi 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang melayani pelanggan dengan sikap tidak 
diskriminasi sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 5 25 5 
2. Baik 4 55 220 55 
3. Cukup Baik 3 38 114 38 
4. Tidak Baik 2 2 4 2 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 363 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 5 responden 
atau 5% yang menjawab sangat baik,dan 55 responden atau 55% menjawab 
baik, dan 38 responden atau 38% menjawab cukup baik, serta 2 responden atau 
2% menjawab tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
melayani pelanggan dengan tidak diskriminasi tergolong baik dengan rata-rata 
skor 3,63. Berdasarkan hasil kuesioner tertutup dan hasil observasi, diperoleh 
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informasi bahwa petugas sudah melayani pelanggan dengan tidak diskriminasi 
tergolong sudah baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap petugas melayani 
pelanggan dengan tidak diskriminasi dalam hal ini masih ada beberapa 
responden yang menjawab cukup baik dan tidak baik, adapun penilaian tersebut 
karena terkadang ada beberapa masyarakat melihat ketika ada orang yang 
dinilai mempunyai kekuasaan atau mempunyai kenalan di kantor PLN maka 
pelayanan yang diberikanpun lebih baik dan terkadang tidak harus menunggu 
lama untuk dipenuhi pelayanan yang dia inginkan.  
5.1.5.5 Melayani dan Menghargai Setiap Pelanggan 
       Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap 
kualitas pelayanan PT. PLN tentang melayani dan menghargai setiap pelanggan 
sebagai berikut: 












1. Sangat Baik 5 7 35 7 
2. Baik 4 55 220 55 
3. Cukup Baik 3 38 114 38 
4. Tidak Baik 2 0 0 0 
5. Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 100 369 100 







Sumber: Data Primer Olahan, Tanggal 07 Mei 2016 
       Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 100 responden terdapat 7 responden 
atau 7% yang menjawab sangat baik,dan 55 responden atau 55% menjawab 
baik, dan 38 responden atau 38% menjawab cukup baik dan tidak ada atau 0% 
responden menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang diperoleh 
dapat disimpulkan bahwa melayani dan menghargai setiap pelanggan tergolong 
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baik dengan rata-rata skor 3,69. Berdasarkan hasil kuesioner diperoleh bahwa 
dalam hal petugas sudah melayani dan menghargai setiap pelanggan tergolong 
sudah baik menurut responden. 
 Berdasarkan hasil observasi peneliti terhadap melayani dan menghargai 
setiap pelanggan dalam hal ini masih ada beberapa responden yang menjawab 
cukup baik, adapun penilaian tersebut karena masyarakat atau pelanggan sudah 
merasa bahwa sikap yang ditunjukkan oleh petugas sudah cukup baik dalam 
melayani dan menghargai pelanggan. 
 
       Berikut ini penulis sajikan rekapitulasi dari lima pertanyaan yang terdiri dari 
sikap Perusahaan Listrik Negara (PLN) Persero mendahulukan kepentingan 
pelanggan, melayani pelanggan dengan sikap ramah, melayani pelanggan 
dengan sikap sopan santun, melayani pelanggan dengan tidak diskriminasi, serta 
melayani dan menghargai setiap pelanggan sebagai berikut : 
Tabel 38 : Rekapitulasi Instrumen Variabel Emphaty (Empati) 
No. Jawaban Responden Rata-rata Skor 
1. Kepentingan Pelanggan 3,67 
2. Sikap Ramah 3,70 
3. Sopan Santun 3,75 
4. Tidak membeda-bedakan (Diskriminasi) 3,63 
5. Melayani dan Menghargai Pelanggan 3,69 
Total 3,69 
Sumber: Data Olahan tanggal Tanggal 07 Mei 2016 
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       Tabel diatas dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) 
Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur pada 
rekapitulasi variabel Assurance (Jaminan) menunjukkan kualitas yang baik 
dengan rentang (3,40 - 4,19 baik) dan  total rata-rata skor 3,61. 
 
Rekapitulasi dari lima Variebel menurut Zeithml, Parasuraman dan Berry 
       Berikut ini disajikan rekapitulasi dari kelima variabel menurut Zeithml, 
Parasuraman dan Berry yaitu sebagai berikut: 
Tabel 39 : Rekapitulasi Lima Variabel 
No. Variabel Rata-Rata Skor 
1. Reability 3,66 
2. Tangibles 3,63 
3. Responsivness 3,65 
4. Assurance 3,61 
5. Emphaty 3,69 
Total 3,64 
Sumber: Data Olahan 07 Mei  2016 
        Dari tabel diatas, dijelaskan bahwa terdapat lima variabel menurut Zeithml, 
Parasuraman dan Berry kemudian direkapitulasi kedalam satu tabel yang dapat 
dijelaskan bahwa variabel reability dengan rata-rata total 3,66; variabel tangibles 
dengan rata-rata skor 3.63; variabel responsivness dengan rata-rara 3,65; 
variabel asurance dengan rata-rata skor 3,61; dan variabel emphaty dengan rata-
rata skor 3,69. Pelayanan PT. PLN (Persero) Kecamatan Tanjung Redeb 
Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur menunjukkan kualitas yang baik 








Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh oleh peneliti untuk mengetahui 
Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kecamatan Tanjung Redeb 
Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur, maka dapat disimpulkan bahwa 
Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kecamatan Tanjung Redeb 
Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur sudah baik/berkualitas. Dari 
semua dimensi yang digunakan penulis untuk peneliti, yakni Dimensi Tangibility, 
Reability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty mendapatkan persentase 
yang Baik. 
Kualitas Pelayanan PT. PLN (Persero) Rayon Kecamatan Tanjung Redeb 
Kabupaten Berau Provinsi Kalimantan Timur memang sudah dapat dikatakan 
baik/berkualitas menurut responden, akan tetapi masih banyak yang harus 
dibenahi oleh pihak PLN tentang bagaimana seharusnya pelayanan yang baik itu 
dilakukan sehingga tidak ada lagi pelanggan yang merasa kurang puas terhadap 
pelayanan yang diberikan pihak PLN.  
6.2 Saran 
Berdasarkan kesimpulan diatas, peneliti memberikan beberapa saran yang 
diharapkan dapat menjadi masukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 
PT PLN Rayon Tanjung Redeb,yaitu : 
1. Kotak saran bisa jadi alternative untuk mewadahi kritik dan saran pelanggan 
sehingga PT PLN Rayon Tanjung Redeb bisa mengetahui apa saja yang 
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perlu dibenahi demi peningkatan kualitas kepada masyarakat atau 
pelanggan 
2. Pegawai atau karyawan harus lebih memperhatikan keluhan pelanggan dan 
menanggapinya secara serius, jangan hanya mendengarkan keluhan 
pelanggan tapi sebisanya agar diselesaikan secara cepat 
3. Diharapkan pihak PLN dapat memberikan kepastian dan kejelasan waktu 
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